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POVZETEK 
Upravna enota je državni organ od leta 1995. V Sloveniji je 58 upravnih enot, ki zagotavljajo 
upravne storitve na področjih notranjih zadev, prometa, graditve objektov in drugih 
posegov v prostor, kmetijstva, denacionalizacije in žrtev vojnega nasilja. Upravna enota je 
institucija, s katero v stik prihaja vsak občan. Je vez med državo in državljani, da je ta vez 
čim močnejša, pa je potrebno sodelovanje obeh strani – tako upravne enote kot državljana. 
Upravne enote se trudijo za zakonito, strokovno, profesionalno in učinkovito upravno 
storitev, ki je prilagojena potrebam uporabnika. Spoštujejo državljanovo osebnost, 
zasebnost, drugačnost in njegov dragoceni čas. Prizadevajo si, da bodo stranke zadovoljne 
z delom in s storitvami. Te pričakujejo odličnost, kakovost in uporabnikom prijazne in 
razumljive storitve. Upravna enota za zadovoljitev pričakovanj potrebuje povratno 
informacijo. Vsaka upravna enota ima svojo sestavo zaposlenih in organizacijo dela, 
organiziranost pa je odvisna od velikosti območja, ki ga pokriva, oziroma od števila 
prebivalcev. Organiziranost in delovanje upravne enote določajo štirje vidiki: finančni, 
pravni, organizacijski in kadrovski vidik.  
Vse upravne enote v državi stremijo k istemu cilju, to je k uspešnosti, pokazatelji uspešnosti 
pa so kakovost institucije ter zadovoljstvo strank in zaposlenih. Kakovost institucije je zelo 
pomemben dejavnik pri notranji organizaciji in delovanju. Treba jo je nadzirati, načrtovati 
in izboljševati, zadovoljstvo strank in zaposlenih pa se ocenjuje s povratno informacijo 
obojih. Rezultate se spremlja, primerja in upošteva. Ugotavljanje kakovosti, zadovoljstva 
strank in zaposlenih pripomore k razvoju in dobremu poslovanju upravne enote. Pomembni 
so razvoj, napredek in delovanje upravne enote v koraku s časom in potrebami prebivalstva.  
Diplomsko delo obravnava zagotavljanje kakovosti z modelom CAF in ugotavljanje 
zadovoljstva zaposlenih in strank na Upravni enoti Logatec. 
Ključne besede: upravna enota, sodelovanje, uspešnost, kakovost, zadovoljstvo strank, 
zadovoljstvo zaposlenih, razvoj. 
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SUMMARY 
QUALITY SYSTEM ANALYSIS OF THE ADMINISTRATIVE UNIT LOGATEC  
Administrative units are national authorities since 1995. In Slovenia, 58 administrative units 
provide administrative services in the fields of internal affairs, traffic, construction work and 
other spatial interventions, agriculture, denationalization and victims of war. An 
Administrative unit is an institution, accessed by every citizen. It is a link between the state 
and the citizen. In order for this link to be as strong as possible, both sides – the 
administrative unit and the citizen – need to cooperate. Administrative units try to provide 
legal, professional and effective administrative services, adapted to the user’s needs. They 
respect the citizen’s personality, privacy, diversity and its precious time. They want clients 
to be satisfied with their work and services. Clients expect excellence, quality and user 
friendly and understandable services. Administrative units need feedback in order to satisfy 
these expectations. Every administrative unit has its own staff composition and organization 
of work and the organization depends on the size of the area it covers and the size of the 
population. The organization and operations of the administrative unit are influenced by 
four perspectives: the financial, legal, organizational and human resources perspective. 
All administrative units in the State strive for the same goal – successfulness and the 
indicators are quality of the institution and client and employee satisfaction. Quality of the 
institution is an important factor in internal organization and operations. It is necessary to 
control, plan and improve it. Client and employee satisfaction is assessed through feedback. 
The results are being monitored, compared and considered. The assessment of quality and 
client and employee satisfaction contributes to the development and successful operations 
of the administrative unit. Important are development, progress and operations of the 
administrative unit hand in hand with time and needs of the population.  
The thesis discusses quality assurance with the model CAF and the identification of 
employee and clients satisfaction at the Administrative unit Logatec.  
Keywords: administrative unit, cooperation, successfulness, quality, client satisfaction, 
employee satisfaction, development. 
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SEZNAM UPORABLJENIH KRATIC 
CAF (Common Assessment Framework)      skupni ocenjevalni okvir za organizacije v 
javnem sektorju 
EFQM (Business Excellence Model)             Evropski sklad za upravljanje kakovosti 
EU                                Evropska unija 
ISO                                      Mednarodna organizacija za standardizacijo 
RS                                         Republika Slovenija 
UE                                      upravna enota 
UL                                           Uradni list 
ZDU-1                                      Zakon o državni upravi 
ZUP                                                 Zakon o splošnem upravnem postopku 
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1 UVOD 
Javni in zasebni sektor sta temelj uspešnega delovanja, konkurenčnosti in trajnostnega 
razvoja države. Javni sektor podpira zasebnega, skupaj pa zagotavljata kakovostno življenje 
prebivalcev. Sodoben, prilagodljiv, učinkovit in profesionalen javni sektor je dober javni 
sektor, ki teži k odličnosti. Na poti k odličnosti organizacije srečamo štiri temeljne pojme s 
tega področja, ki se med seboj prepletajo in so odvisni eden od drugega. To so kakovost, 
uspešnost, učinkovitost in zadovoljstvo. Uspešna organizacija je tista, ki deluje kakovostno 
ter ima zadovoljne zaposlene in uporabnike.  
Kakovost organizacije je pogojena z zadovoljstvom uporabnikov ter s skladnostjo 
pričakovanj in dejanskega stanja. Doseganje kakovosti je odvisno od številnih kazalnikov, 
ki definirajo kakovost. Na področju javnega sektorja je uspešna in kakovostna organizacija 
tista, ki deluje v skladu s prepisi in z zakoni ter izpolnjuje pričakovanja prebivalcev. 
Uspešnost pomeni delati pravo stvar, dosegati cilje in vizije organizacije. Gre za merjenje 
izida, ki kaže na pravo mero kakovosti in ustreznosti na poti do cilja. Učinkovitost pa pomeni 
delati na pravi način. Meri se učinkovitost procesov opazovane organizacije. Zadovoljstvo 
pa je čustveno stanje posameznika, ki je rezultat doživljanja, pojmovanja, ocenjevanja in 
izkušenj.  
Upravna enota je institucija, s katero v stik prihaja vsak občan. Je vez med državo in 
državljani, da je ta vez čim močnejša, pa je potrebno sodelovanje obeh strani – tako 
upravne enote kot državljana. Upravne enote se trudijo za zakonito, strokovno, 
profesionalno in učinkovito upravno storitev, ki je prilagojena potrebam uporabnika. 
Spoštujejo državljanovo osebnost, zasebnost, drugačnost in njegov dragoceni čas. 
Prizadevajo si, da so stranke zadovoljne z delom in s storitvami. 
Kakovost, uspešnost, učinkovitost in zadovoljstvo so torej temeljne vrednote, ki jih 
potrebuje uspešna upravna enota. Pri zagotavljanju vrednot mora pozornost usmeriti na tri 
odločilne dejavnike – kakovost organizacije, zadovoljstvo strank in zadovoljstvo zaposlenih. 
Kakovost organizacije lahko preverja z zunanjimi ocenjevalnimi telesi ali s samooceno. Trudi 
se dobiti realno sliko kakovosti organizacije. Oceno zadovoljstva strank in zaposlenih pa 
lahko dobi le s povratno informacijo omenjenih. Vse tri dejavnike raziščem v diplomskem 
delu. Zanima me, kako se kakovost ocenjuje, kaj ocena kakovosti pomeni upravni enoti in 
kako dejansko vpliva na organizacijo in zaposlene. Raziščem, kako upravne enote 
ocenjujejo zaposleni in kako stranke. Nedvomno se vsi dejavniki uspešne upravne enote 
prepletajo in vplivajo drug na drugega. Dobiti želim celotno sliko poti do uspešne 
organizacije.  
Marca 2012 sem opravljala obvezno študijsko prakso na Upravni enoti Logatec in se 
seznanila z njenim delovanjem. Podrobneje sem raziskala zagotavljanje kakovosti, 
ugotavljanje zadovoljstva strank in zaposlenih. V obdobju študijske prakse sem se veliko 
naučila. Prej sem upravno enoto poznala kot uporabnik in teoretično iz študijskih klopi, med 
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delom pa sem njo in njeno delovanje spoznala še z vidika zaposlenih in vodilnih. Pridobljeno 
znanje, informacije in izkušnje sem uporabila za izdelavo diplomskega dela.  
V diplomskem delu predstavim Upravno enoto Logatec in raziščem področje zagotavljanja 
kakovosti. Upravna enota Logatec pri ugotavljanju kakovosti uporablja metodo CAF, ki je 
obširno orodje za celovito obvladovanje kakovosti. Predstavim aktivnosti upravne enote na 
tem področju in ukrepe ter namen ukrepov na področju zagotavljanja kakovosti na upravni 
enoti. Ugotoviti želim, ali je takšno ocenjevanje smiselno, zaželeno s strani upravne enote 
in ali prinaša uporabne rezultate, ki organizaciji pomagajo na poti k odličnosti.  
Zadovoljstvo zaposlenih in strank je ključnega pomena za upravno enoto. Upravna enota je 
organizacija, ki jo vsakodnevno obišče veliko ljudi, ki za urejanje zadev potrebujejo stik z 
zaposlenimi. Ugotavljanje zadovoljstva obeh strani je torej nujno. Ugotoviti želim, kako 
zaposleni in stranke ocenjujejo Upravno enoto Logatec ter kako se njihova pričakovanja in 
dejanski vtisi prepletajo. 
Moj namen je izdelati nalogo, ki bo Upravni enoti Logatec pomagala na poti do odličnosti. 
V diplomskem delu poiščem in izpostavim tisti del v celoti, ki zaposlenim in strankam 
manjka, da bi se v tej organizaciji počutili odlično.  
Namen diplomskega dela je:  
 ugotoviti, kako Uprava enota Logatec zagotavlja kakovost, 
 analizirati zadovoljstvo zaposlenih na Upravni enoti Logatec, 
 analizirati zadovoljstvo strank na Upravni enoti Logatec. 
Cilji diplomskega dela so:  
 prikazati celotno podobo delovanja upravne enote na področju zagotavljanja in                                                                      
preverjanja kakovosti, 
 raziskati in predstaviti zadovoljstvo zaposlenih na Upravni enoti Logatec, 
 raziskati in predstaviti zadovoljstvo strank na Upravni enoti Logatec. 
Diplomsko delo je sestavljeno iz več delov. V uvodu predstavim temo, izziv, namen in cilje 
ter metodološki okvir, ki vsebuje hipoteze ter metode in tehnike, uporabljene pri 
raziskovanju in pisanju. V teoretičnem delu predstavim Upravno enoto Logatec in osnovne 
pojme, ki jih v empiričnem delu raziskujem. Empirični del je razdeljen na tri dele. Prvi 
analizira zagotavljanje kakovosti na Upravni enoti Logatec, sledita analizi zadovoljstva 
strank in zaposlenih na Upravni enoti Logatec. V vseh treh poglavjih tematiko najprej 
obdelam na splošno in se nato osredotočim na analizirano organizacijo. Rezultate analiz 
povzamem in interpretiram. V zaključnem delu ovržem ali potrdim zastavljene hipoteze in 
podam ugotovitve ter zaključek.  
Upravna enota Logatec kakovost zagotavlja s samoocenjevalnim modelom CAF. Izdela 
poročilo in akcijski načrt ukrepov, ki ga uporabim v diplomskem delu. Akcijski načrt ukrepov 
vsebuje ocene, ki jih poda komisija Upravne enote Logatec, ukrepe in namene ukrepov, ki 
jih namerava upravna enota izvajati. V poročilu o zagotavljanju kakovosti poda informacije 
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o predvidenih ukrepih, izvajanju, kontroli in ugotovitvah. Iz omenjenega poročila je razvidna 
smiselnost uporabe samoocenjevalnega okvirja CAF. 
Zadovoljstvo zaposlenih in strank proučim s pomočjo anket, ki sem jih izvedla marca 2012 
med opravljanjem študijske prakse. Rezultate proučim in interpretiram ter predstavim 
upravni enoti. Cilj je dobiti celostno predstavo o delovanju, kakovosti in splošnem 
zadovoljstvu na Upravni enote Logatec. Morebitna odstopanja in slabosti izpostavim in 
predlagam načrt za izboljšave. 
V diplomskem delu uporabim opisno oz. deskriptivno metodo s študijem domače in tuje 
literature. Kot raziskovalno metodo uporabim anketo, podatke pa grafično predstavim. Oba 
anketna vprašalnika obdelam po točkah in pri vsakem odgovoru izračunam povprečje, ki ga 
interpretiram. Izpostavim odstopanja in pripišem komentarje ter jih obrazložim. Postavim 
tudi tri hipoteze, ki jih preverim in nato potrdim ali ovržem. Hipoteze sem sestavila po 
posvetu in pogovoru z zaposlenimi na Upravni enoti Logatec. S hipotezami preverjam, ali je 
celotna tema diplomskega dela med zaposlenimi in strankami uprave enote zaželena, 
smiselna in dobrodošla.  
Hipoteze diplomskega dela so: 
 Hipoteza 1: Zagotavljanje kakovosti po modelu CAF je smiselno in zaželeno s strani 
Upravne enote Logatec.  
Samoocenjevalni okvir CAF je obširno orodje za celovito obvladovanje kakovosti. Na 
Upravni enoti Logatec ga uporabljajo od leta 2004. Skupna ocena je sestavljena iz 9 
meril in 28 podmeril.  
Predvidevam, da zaposlenim poleg dela, ki ga opravljajo, vzame kar nekaj časa in truda. 
Želim potrditi ali zavreči hipotezo o smiselnosti in zaželenosti s strani upravne enote. To 
ugotovim iz akcijskega načrta ukrepov, ki ga izdela upravna enota, in iz povzetka in 
zaključka načrta.  
 Hipoteza 2: Zaposleni imajo željo po analizi zadovoljstva in vestno sodelujejo. 
Vsak izmed zaposlenih ima svoje mnenje o organizaciji, v kateri je zaposlen. Rezultati 
anket lahko prinesejo novico, da je splošno ozračje v organizaciji dobro, ali pa odprejo 
novo polemiko, ki pokaže na to, da zaposleni z odnosi med seboj in z vodstvom niso 
zadovoljni. Želim potrditi ali zavreči hipotezo o želji po analizi in sodelovanju v anketi o 
zadovoljstvu. Mislim, da bo to razvidno že iz anket in morebitnih komentarjev ter iz 
števila oddanih anketnih vprašalnikov.  
 Hipoteza 3: Stranke so na splošno zadovoljne z delovanjem Upravne enote Logatec.  
Po anketiranju več kot 150 strank Upravne enote Logatec glede na vtis, ki sem ga dobila, 
predvidevam, da so te na splošno zadovoljne. To hipotezo potrdim ali ovržem po analizi 
vseh vprašalnikov, ko rezultate preračunam in primerjam.  
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2 PREDSTAVITEV UPRAVNE ENOTE LOGATEC 
Upravna enota Logatec pokriva teritorij velikosti 173 km2, število prebivalcev pa je 12.956. 
Na prvi stopnji odloča v upravnih zadevah iz državne pristojnosti, ima pa tudi pospeševalne 
in nadzorstvene funkcije v prostoru, ki ga pokriva. Upravna enota Logatec sovpada z občino 
Logatec in meji na upravne enote Vrhnika, Ljubljana, Škofja Loka, Idrija, Ajdovščina, 
Postojna in Cerknica.  
Na območju Upravne enote Logatec je 19 naselij. Logatec je s 7.800 prebivalci osrednje in 
največje kotlinasto naselje, ob njem so še kraji Hotedršica z 800 prebivalci, Rovte s 1.500 
prebivalci, Trate s 430 prebivalci in Laze s 420 prebivalci. Število prebivalstva je v stalnem 
porastu, kar je posledica nadpovprečne rodnosti in preseljevanja (predvsem iz Ljubljane). 
Upravna enota opravlja upravne naloge in ima pristojnosti z delovnih področij številnih 
ministrstev. Združuje različna področja, kot so finance, notranje in zunanje zadeve, 
pravosodje in javna uprava, obramba, delo, družina in socialne zadeve, gospodarstvo, 
kmetijstvo, gozdarstvo in prehrana, kmetijstvo in okolje, infrastruktura in prostor, zdravje, 
izobraževanje, znanost, kultura in šport. Vse upravne naloge so določene z zakonom.  
Zaradi boljše delitve dela in funkcionalne povezanosti z ministrstvi so na upravni enoti 
organizirane notranje organizacijske enote in službe. Na Upravni enoti Logatec sta po 
delovnih področjih organizirana dva oddelka, in sicer oddelek za upravne notranje in skupne 
zadeve in oddelek za okolje in prostor, kmetijstvo in gospodarstvo.  
Na oddelku za upravne notranje in skupne zadeve so primarne naloge sprejem vlog, splošne 
informacije, overitve, blagajna, prijave prebivališč, evidence gospodinjstev, volilne pravice, 
potrdila iz geodetskih evidenc, izpiski iz zemljiške knjige, izdaja spletnih potrdil, matične 
zadeve, društva, potne listine, osebne izkaznice, tujci, državljanstva, vozniki in vozila, 
prireditve, orožje itd.  
Na oddelku za okolje in prostor, kmetijstvo in gospodarstvo pa se izdajajo gradbena 
dovoljenja, opravljajo se tehnični pregledi, izdajajo se potrdila, da imajo objekti uporabno 
dovoljenje po zakonu, odločbe o odmeri degradacije in uzurpacije prostora, vodi se 
postopke v zvezi z razlastitvijo itd.  
2.1  PRAVNI VIDIK 
Upravna enota posluje in vodi vse postopke, se oblikuje in nadzoruje po točno določeni 
zakonodaji. Za vsa področja delovanja obstajajo akti, ki to urejajo. Ločimo splošno in 
področno zakonodajo, interne akte in strateške dokumente. Ti zakoni, prepisi in dokumenti 
so podlaga za delovanje in organiziranost, status in pristojnosti upravne enote. 
Splošna/krovna/sistemska zakonodaja:  
 Ustava Republike Slovenije, 
 Zakon o državni upravi, 
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 Zakon o javnih uslužbencih, 
 Zakon o splošnem upravnem postopku. 
Med splošno zakonodajo spadajo splošni zakoni, ki določajo pristojnosti javne uprave, 
notranjo organiziranost, načelnika upravne enote in njegove naloge, poročanja, nadzore, 
razmerja med organi, spore, delovna razmerja javnih uslužbencev, njihove dolžnosti, 
pravice in plače. Določena so tudi načela sistema javnih uslužbencev, prav tako vse 
okoliščine okrog upravnih postopkov.  
»Za opravljanje upravnih nalog, ki jih je zaradi njihove narave treba organizirati teritorialno, 
delujejo upravne enote« (ZDu-1, 43. člen). 
Področna zakonodaja obsega: 
 Zakon o graditvi objektov, 
 Zakon o kmetijskih zemljiščih, 
 Zakon o tujcih, 
 Zakon o osebnih izkaznicah, 
 Zakon o potnih listinah, 
 Zakon o motornih vozilih, 
 Zakon o državljanstvu in 
 Zakon o vozilih. 
Med področno zakonodajo sodijo zakoni, ki jih upravna enota uporablja za svoje poslovanje 
in v postopkih.  
Interni akti so: 
 Sklep o določitvi upravnega območja Upravne enote Logatec, 
 Sklep o določitvi kriterijev za dopust, 
 Pravilnik o stroških reprezentance, 
 Akt o notranji organizaciji in sistemizaciji delovnih mest, 
 Navodilo o varovanju osebnih podatkov, 
 Navodilo o ravnanju s tajnimi podatki. 
Interni akti določajo notranjo organizacijo upravne enote, njeno upravno območje, kriterije 
za dopust, stroške reprezentance, notranjo organizacijo, sistemizacijo delovnih mest, 
navodila o ravnanju s podatki. 
Strateški dokumenti so: 
 poslovni načrt, 
 akcijski načrt po CAF, 
 načrt integritete, 
 register tveganj. 
Med strateške dokumente sodijo poslovni načrt, ki ga določi upravna enota, samoocenitveni 
načrt po CAF, načrt integritete in register tveganj, ki pretijo upravni enoti.  
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2.2 FINANČNI VIDIK 
Tabela 1: Realizacija finančnih poročil za zadnja 3 leta 
 2011 2012 2013 
Plače 596.119,00 € 587.008,00 € 550.740,00 € 
Materialni stroški  
88.626,00 € 
 
78.420,00 € 
 
70.287,00€ 
Naložbe in inv. 
vzdrževanje 
 
0,00 € 
 
0,00€ 
 
3.728,00€ 
Vplačane tiskovine  
51.245,00 € 
 
78.583,00 € 
  
 39.297,00€ 
Odprodaja 
stvarnega 
premoženja 
 
575.000,00 € 
 
58.000,00 € 
 
0,00 € 
Odškodnine iz 
zavarovanj 
premoženja 
 
0,00 € 
 
0,00 € 
 
0,00 € 
SKUPAJ 736.565,00 € 744.069,00 € 664.052,00€ 
Vir: Upravna enota Logatec (2014). 
Skupno je Upravna enota Logatec leta 2010 porabila 736.565,00 €, leta 2012  
744.069,00 € in leta 2013 664.052,00 €.  
Materialni stroški za leto 2013 so bili za 10 % nižji kot v letu 2012 (realizacija v letu 2012: 
78.240,00 €, realizacija v letu  2013: 70.287,00 €). Upravna enota je obratovalne stroške v 
letu 2013 ohranila na ravni 2012, spremenila se je le struktura stroškov. Predvsem se je 
zaradi zamenjave dobavitelja zmanjšal strošek električne energije, ukinjeno pa je bilo tudi 
fizično popoldansko varovanje upravnega centra. Zmanjšanje materialnih stroškov je bilo 
delno zaradi gospodarnega ravnanja, delno pa tudi zaradi nižjih stroškov poštnine. Stroški 
poštnine so se zmanjšali, ker so v letu 2013 imeli polovico manj osebnih dokumentov kot v 
predhodnem letu. 
  
Upravna enota je financirana iz državnega proračuna. Financiranje določa Zakon o javnih 
financah. Letno se upravni enoti nameni določen znesek, s katerim ta razpolaga. Vsota se 
nato razporedi med plače, materialne stroške, naložbe in investicijska vzdrževanja, 
namenske stroške itd. Upravna enota za vsako leto izdela poslovno poročilo, ki se loči na 
računovodsko poročilo in poročilo o realizaciji finančnega načrta. Obrazložijo se vsi stroški, 
primerjajo med leti in izračuna se razlike oziroma odstopanja med leti. Stremi se k čim 
večjemu prihranku in čim bolj racionalnemu ravnanju s proračunom. V tabeli 1 predstavim 
finančno poslovanje od leta 2011 do 2013. 
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Nižjo realizacijo zaradi gospodarnega ravnanja so dosegli predvsem na naslednjih področjih: 
1. stroške reprezentance so v letu 2013 glede na predhodno leto zmanjšali za 80,16 % in 
v letu 2013 znašajo 56,23 €, v letu 2012 pa so navedeni stroški znašali 282,97 €; 
2. stroške pisarniškega materiala so zmanjšali za 1.039,56 €; 
3. stroške časopisov in strokovne literature so zmanjšali za 310,39 €; 
4. pri stroških porabe mobilnih telefonov so ravnali v skladu z uredbo, ki določa zgornji 
limit dovoljene porabe. Skupni stroški upravne enote na račun mobilne telefonije za leto 
2013 znašajo 590,51 €, od tega strošek službenega mobilnega telefona načelnice znaša 
29,34 €, v letu 2012 pa so celotni stroški mobilne telefonije znašali 1.099,58 €, stroški 
mobilnega telefona načelnice pa 77,42 €.  
Spoštovali so Uredbo o uporabi službenih avtomobilov. V letu 2013 niso dobili nobenih 
dodatnih sredstev za izvedbo referenduma in predčasnih volitev. Iz proračunskega leta 2013 
v leto 2014 niso prenesli neplačanih obveznosti.  
Na postavki naložb so načrtovali nabavo novih pisarniških stolov za uslužbence v višini 
3.728,00 €, saj je bila nabava ustreznih pisarniških stolov eden izmed ukrepov, ki je bil 
upravni enoti naložen v zdravstvenem delu ocene tveganja (izpolnjevanje standardov 
varstva in  zdravja pri delu). Informacijska oprema je bila zagotovljena s strani MJU. 
Naslednja postavka so kupnine od prodaje državnega premoženja. Po izvedenem 
inventurnem popisu konec leta 2012 so bila nekatera osnovna sredstva izločena iz uporabe, 
vendar prodaja izločenih osnovnih sredstev ni bila uspešna. Del izločene opreme so 
brezplačno odstopili policiji, Rdečemu križu in osnovni šoli v Dolenjem Logatcu, del izločene 
opreme pa so zaradi zastarelosti in neuporabnosti oddali zbiralcu odpadkov. 
Na postavki plače so s sprejetjem proračuna razpolagali s 515.182,00 €. Že na začetku 
proračunskega leta so ocenili, da jim dodeljena finančna sredstva za plače ne bodo 
zadoščala, popolnoma natančne ocene sicer ni mogoče podati. Ni mogoče natančno 
načrtovati prihrankov na račun odsotnosti uslužbencev zaradi nege otrok – na ta račun 
dobijo 100 % refundacijo izplačanih nadomestil in morebitnih drugih daljših odsotnosti 
zaposlenih, kjer pride v poštev refundacija. Z rebalansom proračuna so jim bila finančna 
sredstva povečana na 550.189,00 €, dejanska realizacija pa je bila 550.740,00 €, kar je za 
36.268,00 € manj kot v letu 2012 (za 6,18 % manj). 
Zmanjšanje so dosegli z racionalnim načinom poslovanja: dela plače na račun povečanega 
obsega dela niso izplačevali, za sklepanje zakonskih zvez matičarkam in pooblaščenki, ki je 
zaposlena na upravni enoti, niso izplačevali nadur, temveč so uslužbenke ure koristile, 
prihranki so bili doseženi tudi zaradi dveh daljših bolezni in enega porodniškega dopusta 
(uslužbenka, ki naj bi prišla po koncu porodniškega dopusta sredi poletja na delo, je odšla 
na še en porodniški dopust). 
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2.3  KADROVSKI IN ORGANIZACIJSKI VIDIK 
Na Upravni enoti Logatec je poleg načelnice zaposlenih 23 ljudi, od tega je 19 žensk in le 4 
moški. Na oddelku za okolje in prostor je zaposlenih 8 upravnih delavcev, na oddelku za 
notranje in skupne zadeve pa 14.  
Povprečna starost zaposlenih na obeh oddelkih skupaj je 48 let. Na oddelku za okolje in 
prostor je povprečna starost zaposlenih 49,5 leta, na oddelku za notranje in skupne zadeve 
pa 48 let. 
Struktura izobrazbe zaposlenih je zelo raznolika. Na Upravni enoti Logatec so zaposlene  
4 osebe s srednješolsko izobrazbo, eden izmed zaposlenih ima naziv visokošolski ekonomist, 
8 zaposlenih pa je univerzitetnih diplomantov. Prihajajo iz različnih strok, kot so kmetijstvo, 
geodezija, ekonomija, organizacija in pravo. 6 izmed zaposlenih ima naziv diplomirani 
upravni organizator, eden izmed zaposlenih je visokošolski diplomirani ekonomist (1. 
bolonjske stopnje) in eden trgovinski poslovodja. Stopnje izobrazbe zaposlenih se torej 
gibljejo od 5. do 7. stopnje. Podatki o strukturi zaposlenih veljajo na dan 20. 3. 2011.  
Upravna enota Logatec je do novembra 2009 poslovala v dveh različnih stavbah. Od selitve 
v nove prostore je organiziranost upravne enote bolj pregledna, delo poteka lažje, za 
stranke pa je veliko bolj dostopna. Na upravni enoti Logatec delujeta dva oddelka. Prvi je 
oddelek za upravne notranje in skupne zadeve ter drugi oddelek za okolje in prostor, 
kmetijstvo in gospodarstvo.  
Na sliki 1 je organigram organiziranosti Upravne enote Logatec. Na vrhu organigrama je 
načelnica, ki svojo vlogo vrši nad obema oddelkoma. Nato se organigram razdeli na dva 
oddelka. Na oddelku za upravne notranje in skupne zadeve je osrednja pisarna 
informacijska pisarna, kjer stranke dobijo informacije o svojih zadevah, možno je dobiti tudi 
zemljiškoknjižni izpisek in opraviti plačilo pri blagajni. Sledita glavna pisarna in arhiv, nato 
pisarna, namenjena vojnim invalidom, vojnim veteranom in žrtvam vojnega nasilja. Na tem 
oddelku so še pisarne za sklepanje zakonskih zvez, vpisi in izpisi iz matičnega registra, 
spremembe osebnih imen in priimkov. Ena izmed bolj obiskanih je pisarna, kjer izdajajo 
prometna in vozniška dovoljenja. Sledijo še: register prebivalstva, pisarne za osebne 
izkaznice in potne listine, orožje in eksplozive, javna zbiranja, društva in tujce. Drugi oddelek 
je oddelek za okolje in prostor, kmetijstvo in gospodarstvo, kjer izdajajo gradbena in 
uporabna dovoljenja. Izvajajo se še naloge, ki sodijo pod kmetijstvo in GERK, gospodarstvo, 
finančno-računovodsko poslovanje in kadrovsko poslovanje. 
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Slika 1: Organigram Upravne enote Logatec 
 
Vir: Portal upravnih enot (2014)  
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3 ZAGOTAVLJANJE KAKOVOSTI NA UPRAVNI ENOTI 
LOGATEC 
V poglavju o zagotavljanju kakovosti na Upravni enoti Logatec področje zagotavljanja 
kakovosti najprej utemeljim, ga umestim v organizacijo in povzamem, kako sama zagotavlja 
kakovost.  
Kakovost poslovanja se v ožjem smislu meri predvsem z zadovoljstvom uporabnikov. 
Pomeni pravzaprav skladnost poslovanja s pričakovanji uporabnikov. V širšem smislu pa 
kakovost definira cela vrsta kazalnikov, s katerimi merimo uspešno delovanje. V veliki meri 
se v javni upravi kakovost zagotavlja s predpisi in z zakoni, kot so Zakon o javni upravi, 
Zakon o splošnem upravnem postopku, Uredba o upravnem poslovanju itd. Trdo kakovost 
pa lahko povežemo z zakonitostjo, saj se zagotavlja z nadzorom nad zakonitostjo delovanja 
javne uprave. Izvajajo ga hierarhično nadrejeni organi, upravna inšpekcija, sodišča, 
informacijski pooblaščenec, računsko sodišče in drugi organi nadzora. Po tej definiciji je 
torej uspešna, kakovostna organizacija javne uprave tista, ki deluje skladno s predpisi 
(Virant, 2009, str. 251). 
Za ocenjevanje kakovosti se uporabljajo orodja upravljanja kakovosti. Opravljajo se lahko 
kot notranja presoja, ko si organizacija z uporabo orodij sama ogleda in oceni svoje lastno 
delovanje, ali pa kot zunanja presoja, ko presojo opravijo zunanji strokovnjaki oz. 
usposobljene in pooblaščene organizacije (Virant, 2009, str. 252). 
Za organizacije javne uprave in širšega javnega sektorja je uporaba modelov za ocenjevanje 
kakovosti zelo pomembna, saj te organizacije niso podvržene tržnemu tekmovanju. Modeli 
za ocenjevanje in izboljševanje kakovosti jim omogočajo, da na podlagi objektivnih 
kazalnikov pridobijo oceno kakovosti svojega poslovanja, identificirajo šibke točke 
organizacije in uvedejo ukrepe za izboljšanje svojega delovanja. Zavest o potrebi po 
spodbujanju uporabe orodij za merjenje in izboljševanje kakovosti je v slovenski javni upravi 
prisotna že od leta 1960. To področje je bilo vključeno v številne strateške dokumente 
razvoja javne uprave in slovenska vlada je ves čas spodbujala uporabo tovrstnih orodij in 
modelov v organizacijah javne uprave, nikoli pa jih ni določila kot obvezne (Virant, 2009, 
str. 253). 
V Sloveniji organizacije javne uprave najpogosteje uporabljajo standarde ISO – standarde 
mednarodne organizacije za standardizacijo (angl. International Organization for 
Standardization). Omenjena organizacija je razvila že več kot 17.000 mednarodnih 
standardov in nekateri od njih se nanašajo tudi na upravljanje kakovosti (serija ISO 9000). 
Izpolnjevanje standardov presojajo pooblaščene organizacije in vsaka organizacija, ki je 
podvržena njihovi presoji, dobi potrdilo (certifikat). Certifikat ISO je formalni dokaz 
izpolnjevanja standardov, ki ga je treba vzdrževati, za ohranitev pa so potrebne periodične 
kontrole (Virant, 2009, str. 253). 
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Kot orodje upravljanja kakovosti se je v gospodarstvu uveljavil tudi model Evropske 
fundacije za poslovno odličnost (EFQM). 18 uspešnih evropskih podjetij je leta 1988 
ustanovilo to neprofitno organizacijo. Razvili so model kakovosti ocenjevanja, ki temelji na 
devetih merilih. Pet meril se nanaša na dejavnike, štiri pa na rezultate poslovanja.  
Evropska mreža za javno upravo (angl. European public Administration Network – Eupan) 
je posebej za javni sektor leta 2002 na podlagi modela EFQM razvila tako imenovani 
ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju (angl. Common Assessment framework 
– CAF). Njegov skrbnik je Evropski inštitut za javno upravo (EIPA) V Maastrichtu. Leta 2006 
je nastala nova, izboljšana različica, ki vsebuje (tako kot model EFQM) 9 meril, znotraj teh 
pa 28 podmeril. V Evropi ta model uporablja že preko 800 uporabnikov, od tega več kot 50 
v Sloveniji. Glavni namen modela CAF sta možnost samoocenjevanja (notranje presoje) in 
uvedba procesa stalnih izboljšav, omogoča pa tudi primerjave med organizacijami in 
izmenjavo dobrih praks. CAF omogoča tudi zunanjo presojo in je dobra podlaga za uporabo 
modela EFQM oziroma za udeležbo v procesu pridobivanja priznanja Republike Slovenije za 
poslovno odličnost (Virant, 2009, str. 255). 
3.1 CAF  
V slovenski javni upravi je CAF trenutno med najbolj priljubljenimi modeli upravljanja 
kakovosti. Njegova uporaba je smiselna v organizacijah z namenom in željo za ocenjevanje 
lastne kakovosti in kjer je podpora vodstva za izvedbo tega procesa trdna in iskrena. Ko se 
organizacija odloči za notranjo presojo po CAF, mora sestaviti 7–15-člansko presojevalno 
skupino, ki je usposobljena, reprezentativna in nepristranska. Namen notranje presoje 
namreč ni zbrati čim več točk, ampak dobiti realno sliko o kakovosti organizacije (Virant, 
2009, str. 256). 
Skupni ocenjevalni okvir v javnem sektorju (angl. Common Assessment Framework – CAF) 
je orodje za celovito obvladovanje kakovosti, razvito v javnem sektorju in za javni sektor. 
Model je bil razvit na podlagi modela poslovne odličnosti Evropskega sklada za upravljanje 
kakovosti EFQM. Je orodje, ki ga lahko organizacije v javnem sektorju enostavno 
uporabljajo kot pripomoček pri uporabi metod za obvladovanje kakovosti. Zasnovan je na 
predpostavki, da se odlični rezultati delovanja organizacije, državljanov/odjemalcev, 
zaposlenih in družbe dosežejo s pomočjo strategije vodstva in z načrtovanjem, zaposlenimi, 
s partnerstvi, z viri in s procesi. Organizacijo obravnava z različnih vidikov hkrati, kar 
predstavlja celovit pristop k analiziranju delovanja organizacije.  
Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju je rezultat sodelovanja 
ministrstev, pristojnih za javno upravo v državah članicah Evropske unije (v nadaljevanju 
EU). Do sedaj je bil preveden v 19 jezikov.  
Model CAF ima štiri cilje:  
1. v javno upravo uvajati načela celovitega obvladovanja kakovosti in jo z uporabo in 
razumevanjem samoocenjevanja postopoma voditi do zaporedja aktivnosti načrtuj – 
izvedi – preveri – ukrepaj; 
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2. omogočanje javnim organizacijam, da se same ocenjujejo in sprejemajo ukrepe za 
izboljšanje; 
3. delovati premostitveno med različnimi modeli, ki se uporabljajo pri obvladovanju 
kakovosti; 
4. omogočanje primerjalnega učenja med organizacijami v javnem sektorju. 
3.2 NAČELA ODLIČNOSTI 
Slika 2: Načela odličnosti 
 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2014) 
Načela odličnosti so:  
1. Usmerjenost k rezultatom 
Načelo govori o usmerjenosti organizacije k rezultatom. Glede na zastavljene cilje 
morajo rezultati, ki so bili doseženi, zadovoljiti vse udeležene strani organizacije. 
2. Osredotočenost na državljana/odjemalca 
Državljani oziroma odjemalci so središče, na katero se osredotoča organizacija. 
Pomembne so potrebe sedanjih in prihodnjih državljanov/odjemalcev. Vključeni morajo 
biti v razvoj izdelkov in storitev.  
3. Voditeljstvo in stanovitnost namena 
To načelo govori o vodenju z vizijo in stalnem ter nespremenjenem namenu v 
spreminjajočem se okolju. 
4. Vodenje na podlagi procesov in dejstev 
Usmeritev organizacije v smeri, da se boljši rezultati dosegajo takrat, ko se viri in 
dejavnosti upravljajo kot proces. Odločitve pa se sprejemajo na podlagi analiz podatkov 
in informacij. 
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5. Razvoj in vključenost zaposlenih  
Zaposleni morajo biti maksimalno vključeni. Pomembni so njihov razvoj, vključevanje, 
ustvarjanje delovnega okolja in skupnih vrednot, kultura zaupanja, odprtost ter 
pooblaščanje in priznavanje. 
6. Nenehno učenje, inoviranje in izboljševanje 
Odličnost stalno izziva obstoječe stanje in vpliva na spremembe s stalnim učenjem. 
Stalno učenje pa zagotavlja ustvarjanje priložnosti za inoviranje in izboljševanje.  
7. Razvijanje partnerstev 
Organizacija in njeni dobavitelji so medsebojno odvisni. Medsebojno koristna 
partnerstva pa povečujejo zmožnost obeh strani za ustvarjanje vrednosti. 
8. Družbena odgovornost 
Organizacije v javnem sektorju morajo prevzemati nase svojo družbeno odgovornost. 
Spoštovati morajo ekološko vzdržni razvoj in si prizadevati, da izpolnjujejo glavna 
pričakovanja in zahteve svoje ožje in širše skupnosti. 
 
3.3 Merila modela 
Slika 3: Merila modela CAF 
 
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2014) 
Zgradba z devetimi polji opredeljuje glavne vidike, ki jih moramo upoštevati v vsaki analizi 
organizacije. Merila od 1 do 5 obravnavajo značilnosti dejavnikov organizacije. Ti odločajo, 
kaj organizacija dela in kako se loti nalog, da bi prišla do želenih rezultatov. V merilih od 6 
do 9 pa so rezultati, ki so doseženi na področju državljanov oz. odjemalcev, zaposlenih v 
organizaciji, in družbe, ki z njo sodeluje. Zadnje merilo prikazuje ključne rezultate delovanja. 
Vsako merilo se naprej razčleni na podmerila. Glavni elementi so torej opredeljeni še z 28 
podmerili.  
14 
Merilo 1: Voditeljstvo 
Dobri voditelji morajo ustvarjati jasnost in enotnost namena organizacije. Kot menedžerji 
morajo vzpostavljati okolje, v katerem so lahko organizacija in njeni zaposleni uspešni, ter 
zagotavljajo delovanje ustreznih mehanizmov nadzora. 
Podmerila: 
1. usmerjanje organizacije z razvijanjem njenega poslanstva, vizije in vrednot, 
2. upravljanje organizacije, njenega delovanja in nenehnega izboljševanja, 
3. motiviranje in podpora zaposlenim v organizaciji ter dajanje zgleda, 
4. obvladovanje odnosov s političnimi organi in drugimi udeleženimi stranmi.  
Pri prvem merilu se ugotavlja, kako vodstvo razvija poslanstvo, vizijo in vrednote, ki so 
potrebne za dolgoročen uspeh organizacije. Pomembna naloga vodstva je tudi motiviranje 
zaposlenih in spodbujanje zaposlenih, da se zavedo vloge pri doseganju ciljev organizacije. 
Zato se ocenjuje vodilne, kako motivirajo in podpirajo zaposlene, ali jim dajejo lasten vzgled 
in ali razvijajo sistem poslovodenja. 
Merilo 2: Strategija in načrtovanje 
Strategija opredeljuje rezultate in učinke, ki jih organizacija želi doseči, ob upoštevanju 
ključnih dejavnikov uspeha. Strategijo je treba prevesti v načrte, programe, izvedbene cilje 
in merljive ciljne vrednosti – spremljanje uresničevanja strategije in načrtovanja pa mora 
voditi v njune posodobitve in prilagoditve. 
Podmerila: 
5. zbiranje podatkov o trenutnih in prihodnjih potrebah udeleženih strani in relevantnih  
upravljavskih informacij, 
6. razvijanje strategije in načrtovanja ob upoštevanju zbranih informacij, 
7. sporočanje in izvajanje strategije in načrtovanja v celotni organizaciji ter 
redno   pregledovanje, 
8. načrtovanje, izvajanje in pregledovanje inoviranja in sprememb.  
Za organizacijo je pomembno, da natančno spremlja svojo strategijo in načrtovanje, zato 
so s tem merilom ocenjevali, kako organizacija uresničuje svoje poslanstvo in vizijo. Z 
merilom strategija in načrtovanje so ugotavljali, kaj naredi organizacija za to, da bi: 
 zbrala podatke o trenutnih in prihodnjih potrebah udeleženih strani, 
 razvila, pregledala in posodobila strategijo in načrtovanje, 
 uvedla strategijo in načrtovanje v celotno organizacijo. 
 
 Merilo 3: Zaposleni 
Uspešno ravnanje z ljudmi pri delu in dobro vodenje omogočata organizaciji dosegati 
strateške cilje, v zaposlenih pa spodbudi njihove prednosti in sposobnosti, da lahko 
prispevajo k uresničevanju strateških ciljev. 
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 Podmerila: 
9. pregledno načrtovanje kadrovskih virov, ki jih organizacija upravlja in izboljšuje v skladu 
s strategijo in načrtovanjem, 
10. prepoznavanje, razvijanje in uporabljanje kompetenc z usklajevanjem ciljev 
posameznikov in organizacije, 
11. vključevanje zaposlenih z razvijanjem odprtega dialoga in pooblaščanjem, ki podpira 
njihovo ugodje.  
Pri tretjem merilu se ocenjuje, kako organizacija upravlja, razvija in sprošča znanje in 
ugotavlja zmožnosti svojih zaposlenih na ravni posameznika, timov in organizacije kot 
celote.  
Merilo 4: Partnerstva in viri 
Partnerji spodbujajo zunanjo osredotočenost organizacije in prinašajo potrebno 
strokovnost. Na drugi strani pa organizacije potrebujejo različne vrste virov za doseganje 
svojih strateških in izvedbenih ciljev, skladnih s poslanstvom in vizijo. 
Podmerila: 
12. razvijanje in upravljanje partnerstev z relevantnimi organizacijami, 
13. razvijanje in uvedba partnerstev z državljani/odjemalci, 
14. upravljanje financ, 
15. upravljanje informacij in znanja, 
16. upravljanje tehnologije, 
17. upravljanje prostorov in opreme.  
Pri merilu partnerstva in viri se ocenjuje, kako organizacija načrtuje in upravlja svoja 
zunanja partnerstva, kako obvladuje razvoj na področju financ, tehnologije, prostorov in 
opreme ter znanja. Pri tem je treba upoštevati, da so organizacije javnega sektorja pri 
vodenju finančnih sredstev zelo omejene in pod pritiski. Omejene so njihove možnosti za 
ustvarjanje dodatnih finančnih sredstev in tudi pri razporejanju in prerazporejanju sredstev 
za storitve, ki jih želijo opravljati.  
Merilo 5: Procesi 
V vsaki organizaciji potekajo številni procesi (temeljni procesi), ki organizaciji omogočajo 
uspešno delovanje za uresničevanje poslanstva in strategije organizacije in so zato ključni 
za zagotavljanje proizvodov in storitev. 
Podmerila: 
18. stalno prepoznavanje, snovanje, upravljanje in inoviranje procesov, ki vključuje  
udeležene strani; 
19. razvijanje in zagotavljanje proizvodov in storitev, usmerjenih v državljane/odjemalce; 
20. usklajevanje procesov v organizaciji in z drugimi relevantnimi organizacijami. 
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Pri petem merilu organizacija oceni, kako načrtuje, vodi in izboljšuje svoje procese v 
podporo lastnemu načrtovanju in strategiji. 
Merilo 6: Rezultati – državljani/odjemalci 
Odlične organizacije dosegajo in trajno ohranjajo izjemne rezultate, ki zadovoljujejo ali 
presegajo potrebe in pričakovanja svojih odjemalcev. 
Podmerila: 
21. merjenje zaznavanja, 
22. merjenje delovanja. 
Šesto merilo je namenjeno ocenjevanju rezultatov, ki jih organizacija dosega pri 
zadovoljstvu državljanov/odjemalcev s storitvami, ki jih zagotavlja.  
Merilo 7: Rezultati – zaposleni  
Odlične organizacije dosegajo in trajno ohranjajo izjemne rezultate, ki zadovoljujejo ali 
presegajo potrebe in pričakovanja svojih zaposlenih. 
Podmerila: 
23. merjenje zaznavanja, 
24. merjenje delovanja.  
Sedmo merilo zajema obravnavo zadovoljstva vseh zaposlenih v organizaciji. Z 
neposrednimi merili se beležijo rezultati glede splošnega zadovoljstva, zadovoljstva z 
vodstvom, delovnimi razmerami, poklicno kariero itd., ti podatki se najpogosteje pridobijo 
z anketami. Proučevali so tudi primere notranjih kazalnikov zaposlenih, kot so stopnja 
odsotnosti z dela, stopnja fluktuacije kadrov, sodelovanje v družabnih dogodkih.  
Merilo 8: Rezultati – družbena odgovornost 
Osrednje poslanstvo organizacije je vedno posvečeno zadovoljevanju določene vrste potreb 
in pričakovanj javnosti. Odlične organizacije pa dosegajo in trajno ohranjajo izjemne 
rezultate, ki zadovoljujejo ali presegajo potrebe in pričakovanja relevantnih deležnikov v 
družbi. 
Podmerila: 
25. merjenje zaznavanja, 
26. merjenje delovanja.  
V osmem merilu se oceni rezultate, ki jih organizacija dosega na področjih zadovoljevanja 
potreb na lokalni, nacionalni in po možnosti celo na mednarodni ravni. Upoštevajo se tudi 
odnosi organizacije z upravnimi organi in drugimi državnimi organi, ki imajo vpliv na njeno 
poslovanje. 
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Merilo 9: Ključni rezultati delovanja 
Odlične organizacije dosegajo in trajno ohranjajo izjemne rezultate, ki zadovoljujejo ali 
presegajo potrebe in pričakovanja njihovih deležnikov (notranjih in zunanjih). 
Podmerila: 
27. zunanji rezultati: izhodi in učinki na cilje, 
28. notranji rezultati: stopnja učinkovitosti. 
Deveto merilo opredeljuje, kaj je organizacija dosegla na področjih, ki jih je predhodno 
opredelila kot merljive in ključne za svoj kratkoročni ter dolgoročni uspeh. Ključni rezultati 
se nanašajo na merjenje delovanja organizacije glede na doseganje ciljev, uspešnosti in 
notranjega delovanja organizacije. Pri tem merilu so ocenjevali tudi delovanje organizacije 
v smislu gospodarnosti in učinkovite porabe finančnih sredstev.  
3.4 Analiza akcijskega načrta Upravne enote Logatec 
Na Upravni enoti Logatec že od leta 2004 uporabljajo model CAF za izboljšanje kakovosti 
delovanja. Ta omogoča, da se v organizaciji celovito pregleda stanje poslovanja in sprejme 
določene ukrepe za izboljšanje uspešnosti delovanja. Model CAF je zgrajen iz 9 meril za 
ocenjevanje kakovosti: 5 dejavnikov in 4 rezultati. Vsako merilo ima tudi podmerila, skupaj 
jih je 28. Prvih 5 meril obravnava značilnosti dejavnikov organizacije in določa, kaj 
organizacija dela in kako se loti svojih nalog, da bo dosegla želene rezultate. V merilih od 6 
do 9 so rezultati, ki so doseženi na področju državljanov/odjemalcev, zaposlenih in družbe. 
Vsako merilo je naprej razčlenjeno na podmerila, ki jih je treba upoštevati pri ocenjevanju 
organizacije.  
Upravna enota Logatec je izdelala prvo samooceno na podlagi modela CAF leta 2004. 
Skupna povprečna ocena je bila 2,21 (po starem načinu ocenjevanja) oz. 44, če bi oceno 
prevedli v novo točkovanje. Leta 2004 je ocenjevalna skupina pripravila vsebinsko poročilo 
z opredelitvijo do posameznih meril, analizo obstoječega stanja, podala predloge za 
izboljšave, izdelan je bil tudi akcijski načrt. Druga samoocena je bila narejena leta 2006, s 
povprečno oceno vseh meril 3,25 oziroma 65 po novem točkovanju.  
Ker so bile na podlagi prejšnjih dveh izvedb samoocenjevanja dosežene vidne in merljive 
izboljšave v poslovanju in tako tudi večja kakovost, smo ugotovili, da je ta metoda ustrezna 
in da jo je smiselno kontinuirano uporabljati. Tako smo v letu 2010 izvedli  
3. samooceno. Obdobje izvedbe 3. samoocene po modelu CAF: od 4. 11. 2010 do  16. 11. 
2010. Izbrana je bila 7-članska komisija, ki je izvedla samooceno. Skrbnica projekta je na 
kolegiju načelnici predala predlog akcijskega načrta, ta pa ga je sprejela in 1. 3. 2011 izdala. 
Zaposleni so bili z rezultati 3. samoocene Upravne enote Logatec po modelu CAF 2006 
seznanjeni prek interne oglasne deske. Po elektronski pošti so jim bili posredovani tudi 
predlogi ukrepov z možnostjo, da posredujejo svoje pripombe in predloge.  
Skupna povprečna ocena je v letu 2010 znašala 79,96, kar je bistveno bolje v primerjavi s 
prejšnjima dvema samoocenama.  
18 
V tabeli 2 so prikazana vsa merila, ocenjena s strani Upravne enote Logatec, sprejeti ukrepi 
in njihov namen. Za vsako izmed 9 meril in podmeril upravna enota izda oceno, določi 
ukrep, ki bo oceno izboljšal ali podprl, in namen ukrepa.  
Tabela je vir poročila CAF, ki ga je izdelala Upravne enota Logatec. Skupna povprečna ocena 
je v letu 2010 znašala 79,96, kar je bistveno bolje v primerjavi s prejšnjima dvema 
samoocenama.  
Iz tabele je razvidno, da se upravna enota ocenjuje dovolj samokritično, izdaja temeljite 
ukrepe, ki jih namerava izvajati načrtovano in tudi kontrolirati. Na področju voditeljstva se 
zavzemajo za boljšo komunikacijo, motiviranje in nagrajevanje. Želijo preprečiti 
nezadovoljstvo in realizirati poslovni načrt. Na področju zaposlenih ponujajo možnosti 
ustanovitve sindikata, usposabljanj in zmanjšati želijo število bolniških odsotnosti zaradi 
dela. Izdali so tudi namen objavljanja v lokalnih medijih in povratnih informacij strankam. 
Omogočili so vpogled v Knjigo pritožb in pohval, vzpostavljajo hišni red in si želijo racionalne 
porabe energije.   
Tabela 2: Ocenjena merila CAF 
Merilo Ocena Ukrep Namen ukrepa 
 
 
Voditeljstvo 
 
 
80,75 
Seznanitev s kodeksom javnih 
uslužbencev, motiviranje 
zaposlenih, spremljanje dela, 
nagrajevanje in poročanja iz 
seminarjev. 
Boljša komunikacija in 
opravljanje javnih nalog. 
Povečanje zadovoljstva 
zaposlenih in seznanitev s 
seminarji. 
 
Strategija in 
načrtovanje 
 
76,25 
Pravočasno informiranje zaposlenih 
o nameravanih spremembah na 
delovnih mestih. Ponovna 
seznanitev s cilji upravne enote. 
Preprečitev nezadovoljstva in 
strahu pred novimi nalogami 
ter realizacija poslovnega 
načrta. 
 
 
Zaposleni 
 
 
81,67 
Ponovno seznaniti sodelavce s 
problematiko varstva pri delu. 
Obveščanje o možnosti udeležbe 
seminarjev in možnosti ustanovitve 
sindikata. 
Število bolniških odsotnosti 
zaradi dela, realizacija načrta 
usposabljanja in ustanovitev 
sindikalnega odbora. 
 
Partnerstva in 
viri 
 
81,00 
Uporaba lokalnih medijev za 
obveščanje o spremembah in za 
oglaševanje. 
Objavljanje v lokalnih 
medijih. 
 
Procesi 
 
82,00 
Uporaba koledarja Lotus Notes, 
izboljšava na področju informatike 
– koordinator. 
Realizacija uporabe koledarja 
in hitrejša odprava napak v 
zvezi z informacijsko 
tehnologijo. 
Državljani in 
odjemalci 
82,00 Objava rezultatov ankete o 
zadovoljstvu strank. 
Povratna informacija 
strankam. 
 
 
Zaposleni 
 
 
79,00 
Seznanitev zaposlenih s pohvalami 
in z morebitnimi pripombami in 
napakami. Združitev sorodnih 
delovnih skupin. 
Vpogled v Knjigo pohval in 
pripomb ter ankete strank. 
Prostovoljno članstvo v 
delovnih skupinah. 
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Merilo Ocena Ukrep Namen ukrepa 
 
Družba 
 
79,00 
Spodbujati k racionalni uporabi 
osvetljevanja in klimatskih naprav. 
Vpliv na racionalno porabo 
energije. 
Ključni 
dejavniki 
delovanja 
 
78,00 
Sprejeti hišni red in kriterije za 
razdelitev stroškov v upravnem 
centru. 
Vzpostavitev hišnega reda. 
Vir: Upravna enota Logatec (2011) 
3.5 Ugotovitve  
Akcijski načrt je treba razumeti kot načrt, s katerim upravna enota želi izboljšati opravljanje 
javnih nalog. Osnovno vodilo je vzpostavljanje in nenehno izboljševanje sistema kakovosti. 
Model CAF ne zagotavlja kakovosti, je le orodje, s katerim se ugotavlja lastnosti poslovanja 
upravne enote v primerjavi z drugimi, njej primerljivimi organizaciji. Kakovost dela upravne 
enote je potrebna predvsem zaradi odjemalcev in uresničevanja zastavljenih ciljev upravne 
enote.  
Upravna enota Logatec samooceno izvaja z določenimi cilji in namenom. Sestavi se 
produktivna ekipa, ki samooceno izvede realno in kakovostno. Akcijski načrt izboljšav je 
sestavljen racionalno in se ga dejansko izvaja, zaposleni so z njim seznanjeni in sodelujejo, 
na sestankih pa se med seboj posvetujejo in spodbujajo k uresničevanju zadanih izboljšav.  
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4 ANALIZA ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH 
Zadovoljstvo zaposlenih definiramo kot izrazito pozitivno čustveno stanje posameznika. Je 
rezultat načina doživljanja dela, pojmovanja in ocenjevanja stanja delovnega okolja, 
izkušenj pri delu ter načina občutenja vseh elementov dela in delovnega mesta (Mihalič, 
2008). 
Vsaka organizacija želi in potrebuje zadovoljne zaposlene, saj lahko le tako deluje 
učinkovito. Nezadovoljstvo je eden najpogostejših vzrokov za slabo in neustrezno 
opravljeno delo. Zadovoljstvo zaposlenih je širok pojem, ki ga raziskujejo tudi številne 
teorije. Nasprotno, procesna teorija po Salomonu in Corbitu razlaga, da naše čustvene 
odzive regulira nezavedni psihološki mehanizem. Z zadovoljstvom zaposlenih se ukvarjajo 
tudi dispozicijska teorija, teorija enakosti, teorija diskrepance, dvofaktorska teorija in model 
značilnosti delovnega mesta. 
4.1 ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH 
Zadovoljstvo zaposlenih je v vsaki organizaciji izredno pomembno. Nujno je tudi njegovo 
preverjanje, kontrolira se ga le s povratno informacijo, ki jo podajo zaposleni sami. V 
Sloveniji je Ministrstvo za javno upravo določilo ugotavljanje zadovoljstva zaposlenih v 
javnih upravah z anketami. V prilogi diplomskega dela prilagam predpisani anketni 
vprašalnik. Leta 2012 sem na Upravni enoti Logatec opravljala obvezno študijsko prakso, v 
tem obdobju pa je potekalo tudi ugotavljanje zadovoljstva zaposlenih.  
Na Upravni enoti Logatec je bilo med ugotavljanjem zadovoljstva oziroma anketiranjem 
poleg načelnice zaposlenih 23 ljudi, od tega 8 upravnih delavcev na oddelku za okolje in 
prostor in 14 na oddelku za notranje in skupne zadeve. Ankete omenjenih 14 zaposlenih se 
upoštevajo v analizi zadovoljstva. 
Analizo v diplomskem delu izvedem tako, da se poglobim v vsako izmed točk vprašalnika in 
izračunam povprečne ocene odgovorov. Predstavim jih v tabelah in grafikonih ter 
interpretiram. Problematiko izpostavim, raziščem in poiščem ustrezno rešitev. Upravni enoti 
Logatec analizo in njene rezultate predstavim in predlagam ustrezne rešitve na poti k čim 
boljšemu zadovoljstvu zaposlenih. 
4.2 VIDIKI ZADOVOLJSTVA 
V prvi točki anketnega vprašalnika je zaposlenim predstavljenih 28 trditev. Vsako trditev je 
treba oceniti od 1 do 5. Ocena 1 pomeni sploh se ne strinjam, ocena 2 – se ne strinjam, 
ocena 3 – se strinjam, ocena 4 – zelo se strinjam in ocena 5 – popolnoma se strinjam. V 
trditvah so opredeljeni odnos do kakovosti, motivacija in zavzetost, osebnostna rast, odnosi, 
komunikacija z nadrejenimi, organizacija in pogoji dela. Izračunane so povprečne ocene. 
Vseh 28 trditev je umeščenih v kategorije, ki so prikazane v grafikonu 1, v tabeli 1 (priloga) 
pa so predstavljene trditve in odgovori. 
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Grafikon 1: Dimenzije kakovosti 
 
Vir: lasten, tabela 1 (priloga) 
Grafikon odraža stanje, kot ga dojemajo zaposleni. Dobro razvidno je, da so na najboljšem 
položaju organizacija in pogoji dela. Sem štejem to, da Upravna enota Logatec posluje v 
Upravnem centru Logatec, ki je nov, prostoren in dobro zasnovan. Delo je dobro 
organizirano. Dobre ocene se kažejo tudi pri odnosu do kakovosti in motivacije ter 
zavzetosti. Malo slabše ocene je opaziti pri trditvah, ki se navezujejo na osebnostno rast, 
odnose in komunikacijo z nadrejenimi. Na tem področju sem med sodelovanjem z Upravno 
enoto Logatec tudi sama opazila nazadovanje.  
Rezultati trditev (tabela 1 - priloga) so v povprečju dobri, saj ne padejo pod 4. Zaposleni se 
v večini popolnoma strinjajo s trditvijo, da dobro poznajo vrednote upravne enote, in so na 
delovnem mestu zadovoljni. Dobre rezultate dosega tudi trditev, da zaposleni menijo, da so 
del harmonične sredine. V večini se zelo oziroma popolnoma strinjajo, kar je odličen 
rezultat. Zadovoljni so tudi s potekom dela, ki je dobro organizirano, in vedo, katerim 
vidikom njihovega dela dajejo nadrejeni največji poudarek pri oceni uspešnosti. Zelo 
oziroma popolnoma se strinjajo, da imajo na delovnem mestu vse pogoje, da sledijo 
spremembam, ki vplivajo na njihovo delo. Navedeni rezultati kažejo, da zaposleni o Upravni 
enoti Logatec razmišljajo pozitivno, kar opredelijo tudi v eni izmed trditev, ki dosega 
povprečje rezultatov 4,4. Zaposleni so o zadolžitvah ustrezno obveščeni, nadomeščanja so 
ustrezna in komunikacija z nadrejenimi se jim zdi dobra. Poznajo cilje upravne enote in 
čutijo, da so pomembni člani v organizaciji. Zadovoljni so z možnostmi za usposabljanja in 
nadgrajevanja ter s sredstvi za opravljanje dela. Mnenja in pobude so ustrezno izražene, 
med seboj bolj sodelujejo kot tekmujejo ter so ustrezno pohvaljeni. Za sodelavce in 
nadrejene vedno naredijo, kar se od njih pričakuje. Slednje trditve dosegajo zelo dobre 
rezultate, kar je za Upravno enoto Logatec odlično.  
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Posebej izpostavim rezultata, ki dosegata najvišje povprečje (4,8). Prva trditev je, da imajo 
zaposleni pri delu prijeten občutek, da so ga sposobni dobro opravljati. Ta trditev se mi zdi 
izjemno pomembna, saj vsebuje besedo »prijeten«. Slovar slovenskega knjižnega jezika 
pravi, da vzbuja občutek ugodja, prinaša veselje in zadovoljstvo ter ugaja in je všeč. Torej, 
prijeten občutek, da so delo sposobni upravljati, prinaša ogromno zadovoljstva, slednje pa 
iščemo in zagotavljamo. Druga visoko ocenjena trditev je, da so zaposlenim delovne 
zadolžitve jasne. To pri delu pomeni veliko in se prepleta z zgornjo trditvijo.  
Pri trditvi o osebni rasti pa povprečje odgovorov malo pade. S povprečjem 3,9 se zaposleni 
s trditvijo še vedno strinjajo, ampak opaziti je, da si želijo, da bi jim bila osebnostna rast 
bolj omogočena. Prav tako povprečje pade (4,0) pri trditvi, da so zaposleni seznanjeni z 
odločitvami vodstva in od sodelavcev ne dobijo vedno tistega, kar so od njih pričakovali. 
Nižje povprečje (4,0) dosegata tudi trditvi, da si zaposleni podatke med seboj izmenjujejo 
brez težav in da si zaupajo. Najnižje povprečje med trditvami pa dosegata trditvi o 
kakovosti. Večina se ne strinja popolnoma, da zaposleni delo opravljajo kakovostno. Menijo, 
da je bolj pomemben obseg rešenih zadev kot pa kakovostna izvedba.  
Ugotavljam, da imajo zaposleni dober občutek pri delu, potek dela jim je jasen in ustrezen 
ter pogoji dela so dobri. Niso pa popolnoma zadovoljni z zaupanjem med seboj in s 
poudarkom na kakovosti dela.  
4.3 RAVNANJE POSAMEZNIKA V PRIMERU PREVELIKE KOLIČINE DELA 
V drugi točki anketnega vprašalnika so zaposleni odgovarjali na vprašanje, kako bi ravnali, 
če bi jim naložili preveč dela. Možni so bili 4 odgovori in možnost drugo, pri kateri so lahko 
navedli razlog.  
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Grafikon 2: Ravnanje ob prevelikem obsegu dela 
 
Vir: lasten, tabela 2 (priloga) 
Relativno visok delež zaposlenih (78,6 %) je odgovorilo, da bi delo opravili kakovostno, 
vendar zunaj delovnega časa. To pomeni, da se zaposleni zavzemajo za svoje zadolžitve in 
spoštujejo delo ter nadrejene in se trudijo, da delo opravijo v roku in kakovostno. Predpisani 
rok bi jih zamudilo samo 14,3 %. Nihče dela ne bi opravil v roku, vendar ne kakovostno. 
Zanimivo, saj sem ravno pri 1. točki anketnega vprašalnika izpostavila mnenje zaposlenih, 
da je bolj pomemben obseg opravljenih del kot njihova kakovostna izvedba. 7,1 % 
zaposlenih bi v izpostavljenem primeru prosilo nadrejenega, da delo namesto njih opravi 
nekdo drug. Pod možnostjo drugo ni bilo odgovorov. 
4.4 ZNANJE, POMEMBNO ZA IZVEDBO DELOVNIH NALOG 
Tudi pri 3. anketnem vprašanju je bilo treba obkrožiti enega izmed navedenih odgovorov. 
Pomanjkanje znanja je lahko velik problem pri opravljanju del in nalog. Zaposlenim vzbuja 
nelagoden občutek, če nimajo ustreznega znanja pri opravljanju določene naloge. Potek 
dela je v tem primeru otežen in upočasnjen. Posledično se zmanjšujeta tudi zadovoljstvo in 
produktivnost.  
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Grafikon 3: Znanje, potrebno za izvedbo delovnih nalog 
 
Vir: lasten, tabela 3 (priloga) 
Odgovor, pri katerem zaposleni menijo, da imajo dovolj znanja, je obkrožilo 78,6 %. 
Rezultat ni ravno pohvalen. Organizacija bi morala na ta delež usmeriti več pozornosti, saj 
je pomemben. Zaposleni na upravni enoti dnevno izvajajo naloge, za katere so izobraženi 
in usposobljeni, zato menim, da bi morali biti bolj prepričani v svoje zanje in sposobnosti. 
Upravna enota bi morala na tem področju ukrepati in zaposlenim omogočiti nadgrajevanje 
znanja. Raziskati bi bilo treba, kakšnega znanja si zaposleni želijo oziroma ga dodatno 
potrebujejo. Ozkega strokovnega znanja primanjkuje 21,4 % zaposlenim. Nihče ne meni, 
da mu primanjkuje splošnega ali drugega znanja. 
4.5 LETNI POGOVOR, OCENA, NAPREDOVANJE 
Pri 4. anketnem vprašanju so zaposleni odgovarjali s stopnjo strinjanja od 1 do 5. Najnižja 
stopnja je 1, ki pomeni sploh se ne strinjam, in najvišja 5, ki pomeni da se zaposleni s 
trditvijo popolnoma strinja. Trditve se navezujejo na letni pogovor med vodjo in 
zaposlenimi, na spoštovanje dogovorjenega v letnem razgovoru, prejeto letno oceno in 
upoštevanje določil o napredovanju po Zakonu o javnih uslužbencih.  
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Grafikon 4: Letni pogovor, ocena, napredovanje 
 
Vir: lasten, tabela 4 (priloga) 
Če se navežem na rezultate stopenj strinjanja iz grafikona 1, tokrat rezultati niso najboljši 
oziroma bi lahko bili boljši. Dober je povprečen rezultat strinjanja zaposlenih z letno oceno 
(4,9). Zadnji izvedeni letni pogovor, ki so ga imeli zaposleni s svojim vodjem, ni bil 
popolnoma koristen za vse. Povprečje odgovorov je namreč 4,3. Pri tem odgovoru se držim 
mnenja, da so nekateri letni pogovori na sporedu samo zato, ker je tako določeno in 
prinašajo neko uradnost in obvezo, ki jo je treba izvesti. Individualni in neobvezujoči 
pogovori med zaposlenimi in vodjo so včasih bolj učinkoviti in uspešni. S tem, da 
dogovorjeno na letnem razgovoru spoštujeta zaposleni in vodja, se v večini zelo strinjajo. 
Približno sredino med stopnjama strinjanja zelo se strinjam in popolnoma se strinjam pa 
dosega trditev, da se na Upravni enoti Logatec upoštevajo določila o napredovanju po 
Zakonu o javnih uslužbencih (4,5). To povprečje je dobro in kaže na zadovoljstvo zaposlenih 
z izvajanjem napredovanj na upravni enoti.  
4.6 ŽELJE PO SPREMEMBI DELOVNEGA MESTA 
Slednje vprašanje na anketnem vprašalniku za zaposlene je pomenljivega pomena za 
Upravno enoto Logatec in prinaša prijetne rezultate. Postavljeno je vprašanje, ali si želijo 
spremembe delovnega mesta. Odgovor je po mojem mnenju odličen. Nihče na Upravni 
enoti Logatec si ne želi spremembe delovnega mesta.  
Pri obeh odgovorih je bila možnost odgovor utemeljiti. Devet izmed zaposlenih je navedlo 
razloge, da ne želijo spremembe delovnega mesta, ker:  
 sem zadovoljen/-a s trenutnim delom, 
 sem zadovoljen/-a na delovnem mestu, kjer sem sedaj, 
 je dovolj zanimivo in raznoliko, 
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 mi delo ustreza in ga želim nadaljevati, 
 mi je to delovno mesto všeč, 
 sem z delovnim mestom zadovoljen/-a, 
 mi delo na tem delovnem mestu ustreza, 
 mi je zdajšnje delovno mesto všeč. 
4.7 BITI PONOSEN NA ZAPOSLITEV NA UPRAVNI ENOTI 
Zadnje izmed vprašanj se nanaša na Upravno enoto Logatec. 91,7 % zaposlenih je ponosnih 
na zaposlitev na Upravni enoti Logatec, odgovor »ne« je obkrožilo 8,3 % zaposlenih. Šest 
izmed anketnih vprašalnikov je vsebovalo tudi utemeljitev:  
- Marsikdo je brez dela in je potrebno spoštovati, da imamo privilegij delati v državni 
upravi in imeti redno plačo. 
- Na splošno še kar, se pa preveč gleda na statistiko in manj na kakovost dela. Vse to 
se pozna tudi na odnosih med sodelavci, ki niso več tako dobri. 
- Včasih da, včasih ne. 
- Opravljamo storitve za naše občane. 
- Smo ena najbolj urejenih služb javne uprave. 
- Smo najboljši v državni upravi. 
4.8 KOMENTARJI, PREDLOGI, PRIPOMBE  
Zadnja točka anketnega vprašalnika za zaposlene je namenjena predlogom, kaj bi zaposleni 
želeli, da spremenijo na upravni enoti (vprašanje se nanaša na vodenje, delovne procese, 
odnose, delovne prostore itd.). Podanih je bilo veliko komentarjev, predlogov in pripomb:  
 Želja po boljši komunikaciji, več smeha in manj pokončne drže pri nekaterih. 
 Zavedanje, da lepa beseda lepo mesto najde. 
 Izboljšanje medsebojnih odnosov. 
 Če tako ostane, bo super. 
 Želja po boljših odnosih med sodelavci. 
 Zaposleni bi se med sabo morali bolj spoštovati in si pomagati, ne pa le kritizirati in med 
sabo tekmovati. 
 Na skupnih sestankih je potrebno povedati, da je medsebojno sodelovanje, zaupanje in 
spoštovanje pomembno in da prepogosto kritiziranje sodelavca kaže tudi na to, da ima 
tisti, ki to počne, sam težave z odnosi s sodelavci. 
 Vsak naj najprej pomete pred svojo pisalno mizo in naj se ne vtika v delo drugih, če to 
ne vpliva na njegovo delo.  
 Ne toliko pozornosti usmerjati na to, kaj kdo počne med delovnim časom, sploh pa ne 
o tem sprožati nepreverjenih govoric.  
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4.9 UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZA IZBOLJŠAVO 
Pri analizi zadovoljstva zaposlenih in opravljanju študijske prakse na Upravni enoti Logatec 
sem dobila dober vpogled v klimo zaposlenih na upravni enoti. Po anketni analizi sem 
rezultate razumela tudi z vidika zaposlenih. Že pri prvi točki anketnega vprašalnika je možno 
izpostaviti trditve, ki kažejo, kje zadovoljstvo zaposlenih upada. Povprečje odgovorov upada 
pri trditvah, povezanih z osebnostno rastjo, s seznanjanjem o odločitvah vodij, z 
medsebojno povezanostjo in izmenjavanjem podatkov, zaupanjem in doseganjem 
vzajemnih pričakovanj. Izpostavila bi še trditev, da je bolj pomembna in opažena količina 
opravljenega dela kot njegova kakovost. Že pri naslednjem anketnem vprašanju se pokaže 
zanimanje za opravljanja dela v razmerju časa in kakovosti. Večina zaposlenih stremi k 
temu, da bi delo kljub časovni naglici opravili kakovostno. Z znanjem je zadovoljen relativno 
dober delež zaposlenih, prav tako z letnim pogovorom z nadrejenim. Zanimivo in pohvalno 
je, da si nihče izmed zaposlenih ne želi spremembe delovnega mesta in večina jih je nanj 
ponosna. V zadnji točki pa je razbrati zanimive predloge zaposlenih. Poznajo problematiko, 
ki zmanjšuje njihovo zadovoljstvo, in pripravljeni so jo tudi izpostaviti. Po pogovorih z 
zaposlenimi si vsi želijo boljših medsebojnih odnosov in so pripravljeni za to tudi kaj narediti. 
Lahko izpostavim zbiranje zaposlenih ob kavi zjutraj in med enournim časom, namenjenim 
malici. Takrat se večina zaposlenih zbere v sejni sobi. Prisotne so aktualne teme, ki hitro 
zbledijo in nastane tišina. Po besedah zaposlenih je to »moreča« tišina, ko bi vsak kaj 
povedal, se o čem pogovoril in povedal kaj o sebi. Nekako med seboj niso prijatelji, ampak 
le sodelavci. Nihče noče prebiti ledu in vzpostaviti bolj osebnega stika, saj imajo občutek, 
da ne bodo razumljeni in zaželeni. V dobro zaposlenih menim, da bi morali več delati na 
medsebojni klimi, ki bo delovno mesto vsem naredila bolj prijetno in sproščeno. Ko bo 
vzdušje bolj prijateljsko, se bo tudi tekmovalnost polegla in bo manj občutka, da je bolj 
pomemben obseg dela, ki ga opravijo, kot kakovost.  
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5 ANALIZA ZADOVOLJSTVA STRANK 
Upravno enoto Logatec vsakodnevno obišče veliko občanov, ki potrebujejo različne storitve, 
ki jih nudi upravna enota. Stranka vedno pričakuje dober odnos, urejenost, korektnost in 
kakovostno storitev, izvedeno v primernem času in strokovno podkovano. Upravna enota 
stremi k čim boljši zadovoljitvi vseh teh pričakovanj. Da preveri kakovost storitev, pa 
potrebuje povratno informacijo odjemalcev oziroma občanov. Upravne enote redno 
preverjajo in ocenjujejo zadovoljstvo strank. Uredba o upravnem poslovanju določa, da 
organi državne uprave, ki poslujejo s strankami, izvajajo postopke ugotavljanja kakovosti 
storitev glede poslovanja s strankami najmanj enkrat v obdobju dveh let. Postopki se 
izvajajo na podlagi metodologije, ki jo določi minister, pristojen za javno upravo, in jo objavi 
na spletni strani Ministrstva za javno upravo. Poglavje vsebuje analizo anket in grafično 
predstavitev ter utemeljitev in podane ugotovitve.  
5.1 ZADOVOLJSTVO STRANK 
Upravna enota Logatec je anketo pod mojim okriljem opravila nazadnje leta 2012. Predpisan 
anketni vprašalnik je priložen v prilogi diplomskega dela (priloga 2). Za verodostojno analizo 
zadovoljstva strank je potrebno število anketirancev glede na teritorialno območje, ki ga 
upravna enota pokriva. V primeru Upravne enote Logatec je bilo treba izvesti  
151 anket. Ker je upravna enota razdeljena na dva dela (oddelek za upravne notranje in 
skupne zadeve ter oddelek za okolje in prostor, kmetijstvo in gospodarstvo), je na prvem 
oddelku potrebnih vsaj 121 izpolnjenih anketnih vprašalnikov in na drugem oddelku vsaj 
30. Obdelanih je bilo 153 anketnih vprašalnikov; z oddelka za upravno notranje in skupne 
zadeve 119 anket, z oddelka za okolje in prostor, kmetijstvo in gospodarstvo pa 34. 
Anketiranje strank je potekalo na primernem mestu, ki je na upravni enoti najbolj obljudeno, 
in sicer pred sprejemno pisarno. Strankam sem ponudila vprašalnik in urejeno je bilo mesto, 
kjer je bilo izpolnjevanje omogočeno (miren del hodnika, miza, stol in pisalo). To mesto je 
bilo opremljeno tudi z označenim in zaklenjenim nabiralnikom. Anketni listi so bili po vsakem 
delovniku pobrani in prešteti. Ko je bilo izpolnjeno število potrebnih izpolnjenih anketnih 
listov, sem jih vnesla v sistem in prejela rezultate, ki jih v naslednjih točkah diplomskega 
dela prikažem in interpretiram.  
Pričakujem dobre rezultate glede zadovoljstva strank. Upravna enota Logatec namreč od 
leta 2009 posluje v novem Upravnem centru Logatec, ki je organizaciji prinesel veliko 
novega prostora in boljšo organizacijo. Delovni prostori so kakovostno opremljeni in 
ustrezno označeni. Glede razporeditve referentskih mest mislim, da čakalnih vrst sploh ni in 
delo poteka dobro.  
5.2 SPLOŠNA OCENA KAKOVOSTI STORITEV 
Stranke na upravno enoto pridejo z določenimi pričakovanji in jo zapustijo z njihovimi vtisi 
in zaznavami dejanskega stanja. V prvi točki anketnega vprašalnika je poudarek prav na 
pričakovanjih in dejanskem stanju, ki so ga prejeli obiskovalci. Sestavine kakovosti, ki se jo 
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ocenjuje, se navezujejo na urejenost prostorov, dostop do informacij, hitrost reševanja 
postopkov, izvajanje storitev, pomoč strankam, znanje zaposlenih, zaupanje, individualno 
zavzemanje in prizadevanje za zadovoljitev strank. Prikažem izračunane povprečne ocene 
odgovorov.  
V vprašalniku je bilo navedenih 10 sestavih kakovosti in vprašanje o pričakovanjih ter 
dejanskem stanju. Obe predpostavki sta imeli ocene od 1 do 5 (1 – nižja pričakovanja, 5 – 
višja pričakovanja). 
Grafikon 5: Zaznavanje in pričakovanje 
 
Vir: lasten, tabela 7 (priloga) 
Pri prvem vprašanju anketnega vprašalnika za stranke bi najprej izpostavila zahtevnost 
vprašanja, saj veliko anketirancev naloge ni dobro razumelo in so odgovore v naglici 
obkrožili površno. Vseeno je iz rezultatov mogoče razbrati, da so bila pričakovanja nekoliko 
višja od dejanskega stanja. V večini se odgovori o pričakovanjih gibljejo med ocenama 4 in 
5. Ocene dejanskega stanja potem padejo med oceno 3 in 4. Ravno zaradi te podobnosti 
odgovorov smatram, da je večina anketirancev pri izpolnjevanju hitela in pod pričakovanji 
vse obkrožila z oceno 4 ali 5, pri dejanskem stanju pa vse z oceno 3 ali 4. Torej, ocenjujejo, 
da je dejansko stanje nekoliko nižje kot pričakovanja. 
5.3 ČAKALNI ČAS 
Čas je v življenju vsakega posameznika pomemben. Pričakujemo in želimo, da stvari kot so 
urejanje zadev na upravni enoti, potekajo v nekem normalnem časovnem okviru. Vseeno si 
za takšna opravila večino vzamemo nekaj časa in si ustvarimo določeno pričakovanje glede 
časa čakanja in urejanja zadev. Upravna enota Logatec posluje v Upravnem centru Logatec, 
ki je odlično organiziran in označen na več mestih. Za posamezne zadeve je zaposlenih več 
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referentov. Naj omenim še, da je v času mojega anketiranja (marec 2012) velikemu številu 
prebivalcev potekla veljavnost osebnih dokumentov, zato so takrat beležili povečano število 
obiskov.  
Grafikon 6: Čakalni čas 
 
Vir: lasten, tabela 8 (priloga) 
Več kot polovica strank je bila na vrsti takoj, do pet minut jih je čakalo 26 %. Rezultat se 
mi zdi dober, saj smo po mojih izkušnjah ljudje pred pisarno pripravljeni čakati nekje do 15 
minut. Po tem času pa čakanje postane že rahlo neugodno. Več kot 15 minut so čakali le 4 
% anketirancev.  
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5.4 VZROKI ČAKANJA 
Grafikon 7: Vzroki čakanja 
 
Vir: lasten, tabela 9 (priloga) 
Tretje vprašanje se delno navezuje na drugo. Brez odgovora je bilo 45 % anketnih 
vprašalnikov; toliko anketiranih strank je bilo načeloma na vrsti takoj. 37,91 % anketirancev 
je čakalo zaradi vrste ljudi pred pisarno, 1,31 % anketirancev je čakalo zaradi počasnosti 
zaposlenega. Pri zadnjem odgovoru se mi zdi, da je delež dokaj nizek, kar kaže na dobro in 
hitro delo zaposlenih na Upravni enoti Logatec. Iz razloga, ker zaposlenega ni bilo v pisarni, 
je čakalo 7,19 % strank, zaradi razgovora zaposlenega po telefonu ali s sodelavci je čakalo 
3,27 % strank. 5,23 % anketiranih strank pa je čakalo zaradi drugih razlogov. 
5.5 PRIDOBIVANJE INFORMACIJ  
Ko stranka obišče državno institucijo, je razumljivo, da vsega na področju upravnih zadev 
ne ve ali ne razume. Najprej potrebuje informacijo, kjer uredi svoje zadeve, potek urejanja, 
postopek in podatke, ki jih potrebuje. Na Upravni enoti Logatec je temu namenjeno več 
virov informiranja. Splet nam danes nudi ogromno informacij, tam je možno poiskati in 
prebrati veliko o urejanju upravnih zadev. Obstajajo strani Ministrstva za javno upravo, 
strani upravnih enot itd. V Upravnem centru Logatec je v avli informacijska točka, kjer se 
stranke lahko pozanimajo o tem, kje lahko rešijo svoje zadeve. Upravna enota Logatec je 
za stranke uredila tudi zgibanke, na katerih so podrobno opisani postopki, ki jih stranke 
potrebujejo. Urejene so tudi številne publikacije, ki informirajo stranke. Osebni vir informacij 
pa omogočajo zaposleni sami, ki strankam z veseljem podajo informacije, ki jih potrebujejo.  
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Grafikon 8: Pridobivanje informacij 
 
Vir: lasten, tabela 10 (priloga) 
Iz grafikona je razvidno, da se največ strank, ki iščejo informacijo, najbolj zanese na osebni 
stik in se pozanima pri zaposlenih. Na sprejemno pisarno ali informacije se jih obrne  
38,51 %. Referenta je vprašalo 20,27 %. Informacij ni potrebovalo 22,97 %. Na internetu 
informacije poišče 8,78 %, v publikacijah pa 4,73 %. Glede na razvitost in obsežnost 
interneta se mi zdi rezultat nizek. Samo 8,78 % anketirancev obišče strani upravne enote, 
čeprav jim splet nudi vse informacije in celo rešitev teh kar od doma.  
5.6 PRIMERJAVA ZAZNANJ IN PRIČAKOVANJ GLEDE ZAPOSLENIH 
Zadnja točka anketnega vprašalnika so zopet pričakovanja in dejansko stanje; dotika se 
lastnosti zaposlenih. Opredeliti je bilo treba urejenost, korektnost, pozornost, strokovnost 
in prijaznost zaposlenih. Na levi strani preglednice je bilo treba označiti, kakšen naj bi bil 
zaposleni, s katerim so imeli stik, in na desni strani, kakšen je zaposleni dejansko bil. Ocene 
so bile od 1 do 5, v grafu pa so prikazana izračunana povprečja.  
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Grafikon 9: Lastnosti zaposlenih 
 
Vir: lasten, tabela 11 (priloga) 
Pričakovanja strank so bila tudi v tem primeru nekoliko višja od zaznave dejanskega stanja. 
Rezultati sicer niso slabi, v večini so anketiranci zopet svoja pričakovanja ocenili z ocenama 
4 in 5, dejansko stanje pa z ocenama 3 in 4. Rezultati variirajo na približno enaki ravni, 
pričakovanja ne presežejo povprečja 4,5, dejansko stanje pa ne pade pod 3,5. Po 
anketiranju in sodelovanju z zaposlenimi na Upravni enoti Logatec sem ugotovila, da jih 
stranke cenijo in spoštujejo, zaposleni pa so zelo urejeni, korektni, pozorni, strokovni in 
prijazni.  
5.7 MNENJA IN PREDLOGI STRANK  
Pod rubriko mnenja in predlogi strank je od 154 anketirancev komentar napisalo 44 
posameznikov:  
 Zadovoljna, da je vse na enem mestu.  
 Lepa stavba. 
 Želja po oceni posameznega zaposlenega. 
 Ni možnosti za individualni razgovor, ker je v enem prostoru več referentov in strank. 
 Zelo korektne storitve. 
 »Preglomazna« uprava. 
 Uradne ure naj bi bile vse dni v tednu, čeprav v zmanjšanem obsegu. 
 Prijazni, ustrežljivi in hitri. 
 30 strank je odgovorilo, da so zadovoljni, in kar tako naprej. 
 UE je v zadnjih 15 letih zelo napredovala. 
 Profesionalni in prijazni. 
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 Glede na povečanje potreb po izdajanju osebnih dokumentov bi lahko delo opravljalo 
več referentov. 
 4 mnenja se nanašajo na druge organe, ki so v Upravnem centru Logatec. 
5.8 UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZA IZBOLJŠAVO  
Po izvedbi ankete in obdelavi rezultatov sem ugotovila, da stranke anketni vprašalnik 
večinoma izpolnijo v naglici, se ne usedejo, ne razmislijo in se niti ne opredelijo ali 
izpostavijo dobrih oziroma slabih stvari, ki so jih opazili med svojim obiskom upravne enote. 
Vprašanja preletijo, na prvo anketno vprašanje so večinoma odgovorili nezbrano in površno. 
Tukaj je tudi razlog monotonih in podobnih rezultatov. Na vprašanji, ki se nanašata na čas 
in vzrok čakanja, so odgovarjali točno, kakršno je stanje dejansko bilo. Rezultate je zato 
tudi lažje in bolj smiselno interpretirati. Prav tako pri vprašanju o pridobljenih informacijah. 
Pri 5. vprašanju zopet sledijo hitri odgovori, ko večina na primer obkroži linijo ocen 4 pri 
pričakovanjih in linijo ocen 3 pri dejanskem stanju. Takšen rezultat je mogoče interpretirati 
le tako, da je bilo dejansko stanje nekoliko slabše od pričakovanega. Mnenja in predlogi so 
vedno dobrodošli in upoštevani. Upravni enoti Logatec sem predstavila in interpretirala tako 
rezultate anket kot mnenja in predloge.  
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6 UGOTOVITVE  
Na področju zagotavljanja kakovosti sem proučila samoocenjevalni okvir CAF. Spoznala in 
predstavila sem njegovo zgradbo, namen, načela in učinek. Menim, da je zelo dobro orodje, 
ki ga je treba znati uporabiti. Po ocenjevanju z merili in podmerili mora upravna enota 
rezultate znati dobro proučiti, razumeti in tudi uporabiti v praksi.  
Za upravno enoto najbolj pomemben del moje naloge je zadovoljstvo zaposlenih. Vsi, torej 
stranke, vodje in zaposleni, stremijo k odličnosti v organizaciji. K temu ogromno 
pripomorejo prav zaposleni, ki vsakodnevno s svojo prisotnostjo in energijo oblikujejo klimo 
v organizaciji. Dobra klima pa pomeni dobro organizacijo. Zadovoljstvo zaposlenih sem 
proučila z anketami, ki so mi ponudile vpogled v dejansko stanje zadovoljstva zaposlenih. 
Na svojih delovnih mestih so zadovoljni, jih ne želijo zamenjati in jih spoštujejo. Niso pa 
popolnoma zadovoljni z medsebojnimi odnosi, ki jih krojijo prav sami. Želijo si bolj 
prijateljskih in osebnih stikov. Vsi o tem odkrito govorijo, tako v vprašalnikih kot tudi v 
osebnem razgovoru z menoj. Med seboj čutijo tekmovalnost, ni tiste prave povezanosti in 
neprijetni so odmori, ki jih skupaj v tišini ob kavi preživljajo vsak dan. Predlagam in upam, 
da bodo na tem področju ukrepali in si ustvarili odnose, kakršnih si želijo.  
Stranke so z njihovim delovanjem zelo zadovoljne. Priložnost sem imela vsaki izmed strank 
v času opravljanja prakse ponuditi anketni vprašalnik. Sprejemala in opazovala sem njihove 
odzive in mnenja. Upravni enoti Logatec lahko zagotovim, da jih občani spoštujejo in cenijo. 
Svoje delo po mnenju strank opravljajo odlično. Delujejo kot sinhrona ekipa, ki je odprta, 
sproščena, urejena in z veseljem opravlja svoje delo z državljani.  
Hipoteza 1: Zagotavljanje kakovosti po modelu CAF je smiselno in zaželeno s strani Upravne 
enote Logatec. Samoocenjevalni okvir CAF je obširno orodje za celovito obvladovanje 
kakovosti. Na Upravni enoti Logatec ga uporabljajo od leta 2004. Skupna ocena je 
sestavljena iz 9 meril in 28 podmeril.  
Hipotezo potrjujem. Po proučitvi Akcijskega načrta Upravne enote Logatec sem ugotovila, 
da je iz njihove strani zaželen in smiseln. Vodilni ga v praksi znajo uporabljati, zato jim ne 
vzame veliko časa in priprav. Rezultate meril in podmeril si pravilno interpretirajo in 
uporabijo. Z rezultati seznanijo tudi zaposlene.  
HIPOTEZA 2: Zaposleni imajo željo po analizi zadovoljstva in vestno sodelujejo. 
Hipotezo potrjujem. Ko sem zaposlene obvestila, da bom izvedla analizo zadovoljstva 
zaposlenih, so se strinjali in sodelovali. Anketne vprašalnike so vestno in natančno izpolnili, 
kar je tudi vidno iz rezultatov. Svojo analizo sem jim predstavila in rezultate smo pogledali 
in komentirali skupaj. Ugotavljanje zadovoljstva zaposlenih jim je prišlo v prakso in so 
zadovoljni z rezultati. 
HIPOTEZA 3: Stranke so na splošno zadovoljne z delovanjem Upravne enote Logatec. 
36 
Hipotezo potrjujem. Med opravljanjem prakse na Upravni enoti Logatec sem dobila dober 
vtis. Potrdila sem ga z anketiranjem in kasneje še z rezultati anket in interpretacijo. V občini 
Logatec je Upravni center Logatec, v katerem deluje tudi upravna enota, na zelo dobrem in 
spoštovanem glasu. 
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7 ZAKLJUČEK 
V diplomski nalogi sem želela ustvariti celotno podobo uspešnosti Upravne enote Logatec. 
Zanimalo me je. kako ugotavljajo in zagotavljajo kakovost. Raziskava je pokazala, da so v 
tem uspešni in da je tovrstno ocenjevanje za njih smiselno in koristno, posledično pa tudi 
zaželeno. Poglavji o zadovoljstvu zaposlenih in strank sta prikazali dobre rezultate in 
pokazali nekaj novih priložnosti za izboljšavo.  
Izdelava diplomskega dela mi je ob zaključku študija predstavljala velik izziv in mi omogočila 
napredek. V sklopu študijskih obveznosti sem opravljala študijsko prakso na Upravni enoti 
Logatec, in to je bil moj prvi strokovni stik s področjem študija javne uprave. Tako sem se 
še v praksi seznanila z delovanjem državne uprave in svoje pridobivanje znanja skozi vsa 
leta zaključila s sodelovanjem z upravno enoto. Spoznala sem, kako poteka delo na upravni 
enoti, kako je zakonsko določeno, kakšni so finančni okvirji delovanja upravne enote, prav 
tako sem spoznala tudi organizacijo in se podrobno srečala s kadri. Upravni enoti Logatec 
sem prispevala svojo študijo o zagotavljanju kakovosti in ugotavljanju zadovoljstva strank 
in zaposlenih.  
Področje diplomskega dela ima širok spekter literature, pojmovanj in razlag. Kakovost in 
zadovoljstvo sta široka pojma, ki ju je možno definirati na številne načine. Pomembni pa 
sta usmeritev in pot k zagotavljanju kakovosti in zadovoljstva. S pravim načinom in dobro 
organizacijo je pot k odličnosti lažja in uspešnejša. 
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PRILOGE 
Priloga 1: Vprašalnik za zaposlene 
UE Naziv UE 
Oddelek: Opcijsko, 
stvar 
odločitve 
UE 
Spoštovane sodelavke in sodelavci! 
 
Kratek nagovor načelnice oz. načelnika upravne enote. 
 
Ime Priimek načelnice oz. načelnika 
 
 
Navodilo: pazljivo preberite vprašanja in pri vsakem označite odgovore v skladu z navodili. 
V  P  R  A  Š  A  L  N  I  K 
 
 
1. Prosimo, označite svojo stopnjo strinjanja za vsako izmed trditev pri tem 
vprašanju. 
 
Navodilo: V vsaki vrstici označite oceno, ki najbolj ustreza Vašemu strinjanju.  
Če se popolnoma strinjate s trditvijo, označite oceno 5. Če se s trditvijo sploh ne strinjate, označite oceno 1. 
Poudarjamo, da ni pravilnih ali napačnih odgovorov, pač pa gre za navedbo Vaših občutkov v zvezi s trditvami.   
 
 
NAJMANJ                                                                                                                                  NAJBOLJ 
 
1 2 3 4 5 
Sploh se ne 
strinjam 
Se ne strinjam Se strinjam Zelo se strinjam Popolnoma se 
strinjam 
 
1 2 3 4 5 Dobro poznam vrednote naše UE. 
1 2 3 4 5 Zadovoljen/-a sem s svojim delovnim mestom. 
1 2 3 4 5 Čutim, da mi je na delovnem mestu omogočena osebnostna rast. 
1 2 3 4 5 Menim, da sem na naši UE del harmonične sredine. 
1 2 3 4 5 Potek dela na mojem delovnem mestu je dobro organiziran. 
1 2 3 4 5 Seznanjen/-a sem z odločitvami, ki jih sprejema vodstvo. 
1 2 3 4 5 Od sodelavcev dobim natanko tisto, kar sem od njih pričakoval/-a. 
1 2 3 4 5 Vem, katerim vidikom mojega dela dajejo nadrejeni največji 
poudarek pri oceni moje uspešnosti. 
1 2 3 4 5 Na delovnem mestu imam vse pogoje, da sledim spremembam, ki 
vplivajo na moje delo. 
1 2 3 4 5 O naši UE razmišljam pozitivno. 
1 2 3 4 5 O dodatnih zadolžitvah sem dovolj zgodaj obveščen/-a. 
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1 2 3 4 5 Podatke in informacije si na naši upravni enoti izmenjujemo brez 
težav.  
1 2 3 4 5 Menim, da večina zaposlenih na naši UE svoje delo opravlja 
kakovostno. 
1 2 3 4 5 V času moje odsotnosti me moji sodelavci ustrezno nadomeščajo. 
1 2 3 4 5 Dobro poznam cilje naše UE. 
1 2 3 4 5 Nadrejeni z menoj komunicirajo korektno.  
1 2 3 4 5 Menim, da sem pomemben/-a član/-ica naše upravne enote. 
1 2 3 4 5 Delovno mesto mi nudi dobre možnosti za stalno usposabljanje in 
nadgrajevanje mojega znanja. 
1 2 3 4 5 Pri delu imam prijeten občutek, da sem ga sposoben/-a dobro 
opravljati. 
1 2 3 4 5 S sodelavci mnogo bolj sodelujem kot tekmujem. 
1 2 3 4 5 Imam dovolj možnosti za izražanje svojih mnenj in pobud. 
1 2 3 4 5 Pri delu imam na voljo sredstva, ki so potrebna, da ga dobro 
opravim. 
1 2 3 4 5 Za sodelavce naredim natanko tisto, kar ti od mene pričakujejo. 
1 2 3 4 5 Vem, kaj nadrejeni pričakujejo od mene. 
1 2 3 4 5 S sodelavci si zaupamo. 
1 2 3 4 5 Na naši UE je bolj pomembna kakovost izvedbe kot obseg rešenih 
zadev. 
1 2 3 4 5 Nadrejeni me pohvali za dobro opravljeno delo. 
1 2 3 4 5 Moje delovne zadolžitve so mi jasne.  
 
2. Kako bi ravnali, če bi Vam naložili preveč dela?  
Prosimo, ustrezno označite Vaš odgovor. 
 Delo bi opravil/-a v roku in kakovostno, vendar zunaj delovnega časa. 
 Delo bi opravil/-a kakovostno, čeprav bi zamudil/-a predpisani rok. 
 Delo bi opravil/-a v roku, čeprav ne tako kakovostno. 
 Prosil/-a bi svojega nadrejenega, da nekdo drug opravi del dela namesto mene. 
 Drugo (prosimo, navedite): 
______________________________________________ 
 
3. Pomanjkanje znanja je lahko velik problem pri opravljanju del in nalog. Kako 
je v Vašem primeru?  
 
Prosimo, ustrezno označite Vaš odgovor. 
 
 
 Menim, da imam dovolj znanja.  Primanjkuje mi ozko strokovno znanje. 
 Primanjkuje mi splošnega znanja.  Drugo (prosimo, navedite): __________ 
_________________________________ 
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4. Prosimo, označite svojo stopnjo strinjanja za vsako izmed trditev pri tem 
vprašanju. 
 
Navodilo: v vsaki vrstici označite oceno, ki najbolj ustreza Vašemu strinjanju: 
        
NAJMANJ                                                                                                                                  NAJBOLJ 
 
 
1 2 3 4 5 
Sploh se ne 
strinjam 
Se ne strinjam Se strinjam Zelo se strinjam Popolnoma se 
strinjam 
 
        
 
1 2 3 4 5 Zadnji izvedeni letni pogovor, ki sem ga imel/-a s svojim vodjem, 
je bil zelo koristen. 
1 2 3 4 5 Dogovorjeno v letnem razgovoru, tako vodja kot jaz, 
obojestransko spoštujeva. 
1 2 3 4 5 Strinjam se z letno oceno, ki sem jo nazadnje prejel/-a. 
1 2 3 4 5 Na naši UE se upoštevajo določila o napredovanju po Zakonu o 
javnih uslužbencih. 
 
5. Ali si želite spremembe delovnega mesta? 
 
DA, ker:  
NE, ker:  
 
6. Ali ste ponosni, da ste zaposleni na UE /naziv UE/? 
 
DA, ker:  
NE, ker:  
 
7. Kaj bi želeli, da spremenimo na naši upravni enoti (vprašanje se nanaša na 
vodenje, delovne procese, odnose, delovne prostore itd.) – predlogi: 
 
 
 
 
PROSIMO, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNAČENEM MESTU. 
NAJLEPŠA HVALA ZA SODELOVANJE! 
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slabše  boljše 
Priloga 2: Vprašalnik za stranke 
 
V  P  R  A  Š  A  L  N  I  K 
 
1. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ga zapuščate z vašimi 
vtisi in zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam svoja pričakovanja in 
zaznave zaupate za vsako od sestavin kakovosti v spodnji preglednici. 
 
Na levi strani preglednice označite, kakšna so bila vaša pričakovanja, preden ste prišli 
na ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (največ), in na desni strani preglednice 
označite, kako ste zaznali dejansko stanje. 
  
 
 
 
PRIČAKOVANJA Sestavine kakovosti DEJANSKO 
STANJE 
1 2 3 4 5 urejenost prostorov, opreme in okolja 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
dostopnost in razumljivost potrebnih 
informacij 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 ustrezna hitrost reševanja postopkov 
(zadev) 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 reševanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni se individualno zavzamejo za 
stranko 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe 
strank 
1 2 3 4 5 
 
 
 
2. Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? Ustrezno označite. 
 Takoj sem bil/-a na vrsti.  Do 5 minut.  Od 6 do 10 minut. 
 Od 11 do 15 minut.  Od 16 do 20 minut.  Več kot 20 minut. 
 
  
nižja  višja 
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3. Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? Ustrezno označite, ne odgovarjajte, 
če ste bili takoj na vrsti. 
 Vrsta ljudi pred mano.  Počasnost zaposlenega. 
 Zaposlenega ni bilo v pisarni.  Razgovor zaposlenega s sodelavci ali po 
telefonu. 
 Drugo (prosimo, navedite): 
_________________________________________________________ 
 
Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reševanjem vaše 
zadeve? 
Ustrezno označite –  lahko je tudi več odgovorov. 
 
 V sprejemni pisarni / na 
»informacijah«. 
 Na internetu. 
 Postopek mi je predstavil referent.  Iz publikacij upravne enote. 
 Nisem iskal/-a informacij.  Drugo (navedite): 
___________________ 
 
 
 
4. Na ta oddelek ste prišli z določenimi pričakovanji in ga zapuščate z vašimi 
vtisi in vašimi zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam svoja 
pričakovanja in vaše zaznave zaupate za vsako od lastnosti zaposlenega v spodnji 
preglednici. 
 
Na levi strani preglednice označite, kakšna so bila vaša pričakovanja o tem, KAKŠEN 
NAJ BI BIL uslužbenec, preden ste prišli na ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 
(največ), in na desni strani preglednice označite, KAKŠEN JE BIL uslužbenec, ki je 
reševal vaš primer. 
  
 
 
 
PRIČAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE 
1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5 
 
 
 
nižja  višja slabše  boljše 
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5. Vaša mnenja in predlogi: 
 
 
 
 
 
  
 
PROSIMO VAS, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNAČENEM MESTU. 
HVALA ZA SODELOVANJE! 
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Priloga 3: Tabele 1–11 
 
Tabela 1: Povprečne ocene trditev 
Dobro poznam vrednote naše UE. 4,4 
Zadovoljen/-a sem s svojim delovnim mestom. 4,4 
Čutim, da mi je na delovnem mestu omogočena osebnostna rast. 3,9 
Menim, da sem na naši UE del harmonične sredine. 4,3 
Potek dela na mojem delovnem mestu je dobro organiziran. 4,6 
Seznanjen/-a sem z odločitvami, ki jih sprejema vodstvo. 4,0 
Od sodelavcev dobim natanko tisto, kar sem od njih pričakoval/-a. 4,0 
Vem, katerim vidikom mojega dela dajejo nadrejeni največji poudarek pri oceni moje uspešnosti. 4,5 
Na delovnem mestu imam vse pogoje, da sledim spremembam, ki vplivajo na moje delo. 4,4 
O naši UE razmišljam pozitivno. 4,4 
O dodatnih zadolžitvah sem dovolj zgodaj obveščen/-a. 4,4 
Podatke in informacije si v naši upravni enoti izmenjujemo brez težav. 4,0 
Menim, da večina zaposlenih na naši UE svoje delo opravlja kakovostno. 3,9 
V času moje odsotnosti me moji sodelavci ustrezno nadomeščajo. 4,6 
Dobro poznam cilje naše UE. 4,3 
Nadrejeni z menoj komunicirajo korektno. 4,6 
Menim, da sem pomemben/-a član/-ica naše upravne enote. 4,4 
Delovno mesto mi nudi dobre možnosti za stalno usposabljanje in nadgrajevanje mojega znanja. 4,4 
Pri delu imam prijeten občutek, da sem ga sposoben/-a dobro opravljati. 4,8 
S sodelavci mnogo bolj sodelujem kot tekmujem. 4,5 
Imam dovolj možnosti za izražanje svojih mnenj in pobud. 4,3 
Pri delu imam na voljo sredstva, ki so potrebna, da ga dobro opravim. 4,6 
Za sodelavce naredim natanko tisto, kar ti od mene pričakujejo. 4,4 
Vem, kaj nadrejeni pričakujejo od mene. 4,4 
S sodelavci si zaupamo. 4,0 
Na naši UE je bolj pomembna kakovost izvedbe kot obseg rešenih zadev. 3,7 
Nadrejeni me pohvali za dobro opravljeno delo. 4,3 
Moje delovne zadolžitve so mi jasne. 4,8 
Vir: lasten 
47 
Tabela 2: Ravnanje ob prevelikem obsegu dela 
Kako bi ravnali, če bi vam naložili preveč dela? Delež 
Delo bi opravil/-a v roku in kakovostno, vendar zunaj delovnega časa. 78,6 % 
Delo bi opravil/-a kakovostno, čeprav bi zamudil/-a predpisani rok. 14,3 % 
Delo bi opravil/-a v roku, čeprav ne tako kakovostno. 0,00 % 
Prosil/-a bi svojega nadrejenega, da nekdo drug opravi del dela namesto mene. 7,1 % 
Drugo. 0,00 % 
Vir: lasten 
Tabela 3: Znanje, potrebno za izvedbo delovnih nalog 
Pomanjkanje znanja je lahko velik problem pri opravljanju del in nalog. 
Kako je v vašem primeru? 
 
Delež 
Menim, da imam dovolj znanja. 78,6 % 
Primanjkuje mi splošnega znanja. 0,00 % 
Primanjkuje mi ozko strokovno znanje. 21,4 % 
Drugo 0,00 % 
Vir: lasten 
Tabela 4: Letni pogovor, ocena, napredovanje 
Označite stopnjo strinjanja za vsako izmed trditev v tem vprašanju. Povprečje 
Zadnji izvedeni letni pogovor, ki sem ga imel-a s svojim vodjem, je 
bil zelo koristen. 
4,3 
Dogovorjeno v letnem razgovoru, tako vodja kot jaz, 
obojestransko spoštujeva. 
4,4 
Strinjam se z letno oceno, ki sem jo nazadnje prejel-a. 4,9 
V naši UE se določila o napredovanju po Zakon o javnih 
uslužbencih upoštevajo. 
4,5 
Vir: lasten  
Tabela 5: Želja o spremembi delovnega mesta 
Ali si želite spremembe delovnega mesta? Delež 
Da. 0,00 % 
Ne. 100,00 % 
Vir: lasten  
Tabela 6: Biti ponosen na zaposlitev v upravni enoti 
Ali ste ponosni, da ste zaposleni na Upravni enoti Logatec? Delež 
Da. 91,7% 
Ne. 8,3% 
Vir: lasten 
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Tabela 7: Zaznavanje in pričakovanje 
 Pričakovanja  Sestavine kakovosti  Dejansko stanje   
4,51 Urejenost prostorov, opreme in okolja 3,72 
4,35 Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 3,69 
4,33 Ustrezna hitrost reševanja postopkov (zadev) 3,56 
4,33 Izvajanje storitev v skladu z obljubami 3,56 
4,39 Reševanje zadeve na enem mestu 3,55 
4,50 Pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) 3,52 
4,42 Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 3,59 
4,41 Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 3,61 
4,40 Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 3,59 
4,50 Zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank 3,59 
Vir: lasten 
 
Tabela 8: Čakalni čas 
Kako dolgo ste čakali pred pisarno (v času uradnih ur)? Povprečje 
Takoj sem bil/-a na vrsti. 52 % 
Do 5 minut. 26 % 
Od 6 do 10 minut. 10,67 % 
Od 11 do 15 minut. 7,33 % 
Od 16 do 20 minut. 2 % 
Več kot 20 minut. 2 % 
  
Vir: lasten 
Tabela 9: Vzroki čakanja 
Kaj je bil po vašem mnenju vzrok čakanja? Povprečje 
Brez odgovora – nisem čakal. 45,10 % 
Vrsta ljudi pred mano. 37,91 % 
Zaposlenega ni bilo v pisarni. 7,19 % 
Počasnost zaposlenega. 1,31 % 
Razgovor zaposlenega s sodelavci ali po telefonu. 3,27 % 
Drugo. 0,00 % 
Vir: lasten 
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Tabela 10: Pridobivanje informacij 
Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z 
reševanjem vaše zadeve? 
         Povprečje 
V sprejemni pisarni in na informacijah. 38,51 % 
Postopek mi je predstavil referent. 20,27 % 
Nisem iskal/-a informacij. 22,97 % 
Na internetu. 8,78 % 
Iz publikacij upravne enote. 4,73 % 
Drugo. 4,73 % 
Vir: lasten 
Tabela 11: Lastnosti zaposlenih 
Pričakovanja Lastnosti zaposlenih Dejansko stanje 
4,45 Urejen 3,73 
4,44 korekten 3,66 
4,45 pozoren 3,76 
4,42 strokoven 3,71 
4,46 prijazen 3,71 
Vir: lasten 
 
